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Wenn an der Hochschule Mittweida ein neuer Mitarbeiter eingestellt wird, erfordert dies das 
Durchlaufen einer Vielzahl von Arbeitsprozessen. Der Prozess mit der, sowohl aus techni-
scher als auch aus organisatorischer Sicht, sicherlich höchsten Komplexität betrifft das An-
legen des Nutzeraccounts für den neuen Mitarbeiter. An keinem anderen Arbeitsprozess 
sind so viele Verantwortungsbereiche und technische Systeme beteiligt. Durch die allge-
meine fortschreitende IT-Technisierung des Arbeitsplatzes und der Arbeitsvorgänge hat die 
Komplexität dieses Prozesses zudem immer weiter zugenommen. So ist ein funktionieren-
der Nutzeraccount mittlerweile unerlässliche Voraussetzung selbst für das einfache Kopie-
ren einer Seite1, das Telefonieren sowie das Verschicken eines Faxes2. Die Verdichtung 
der Vorgänge, die bei der Nutzeraccount-Erstellung durchgeführt werden, erhöht dabei 
gleichzeitig die Fehleranfälligkeit des Gesamtprozesses „Neuer Mitarbeiter“. Während das 
Anlegen des Nutzeraccounts von Jahr zu Jahr komplexer wurde, stiegen gleichzeitig die 
Ansprüche an die Zuverlässigkeit des Teilprozesses. Doch gerade dieser unterliegt keiner 
IT-gestützten Begleitung und Kontrolle und wird damit den Anforderungen nicht mehr ge-
recht.  
Insgesamt betrachtet kommt es so häufig zu Situationen, in denen ein neuer Mitarbeiter 
erst einige Tage, manchmal sogar erst Wochen, nach Tätigkeitsbeginn vollumfänglich ar-
beitsfähig ist. Als Gründe hierfür können unter anderem die fehlende Dokumentation des 
Gesamtprozesses und Kommunikationsfehler sowie die daraus resultierende mangelhafte 
Transparenz für die einzelnen Bearbeiter aufgezählt werden. Mitunter sind die Bearbeiter 
nicht in der Lage konkrete Aussagen zu treffen, was wiederum dazu führt, dass neue Mit-
arbeiter einzelne Stationen zum Teil mehrmals aufsuchen müssen. Eine Situation, die für 
beide Seiten äußerst unbefriedigend ist und die keinesfalls dem Servicegedanken der Ver-
waltungsbereiche der Hochschule Mittweida entspricht. 
Zu den beruflichen Tätigkeiten des Autors gehört unter anderem die Administration der we-
sentlichen für den Prozess „Neuer Mitarbeiter“ verantwortlichen Systeme an der Hoch-
schule Mittweida. Oft wird er erst kontaktiert, wenn ein neuer Mitarbeiter auch eine Woche 
nach seinem Tätigkeitsbeginn noch keinen voll funktionsfähigen Account besitzt. Mangels 
Dokumentation der bis zu diesem Zeitpunkt durchlaufenen Arbeitsschritte, müssen erst 
                                               
1 Einführung der Druckerverwaltungssoftware PaperCut an der Hochschule im Jahr 2017. 
2 Einführung von Voice-over-IP-Telefonie an der Hochschule im Jahr 2014. 
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mühsam alle relevanten Informationen an den einzelnen Bearbeitungsstationen eingeholt 
werden, um das Problem zu identifizieren. Nicht zuletzt aus diesem Grund ist es dem Autor 
ein besonderes Anliegen den Prozess zu dokumentieren und dessen Zuverlässigkeit zu 
erhöhen. Mit der Einführung des Ticketsystems KIX an der Hochschule Mittweida bietet 
sich eine geeignete Möglichkeit dieses Projekt im Rahmen der vorliegenden Diplomarbeit 
am Beispiel des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ umzusetzen. 
1.2 Aufgabenstellung und Ziele 
Die vorliegende Arbeit setzt sich zum Ziel, den Prozess „Neuer Mitarbeiter“ an der Hoch-
schule Mittweida IT-gestützt zu begleiten und damit effizienter und effektiver zu gestalten. 
Konkret sollen: 
- die einzelnen Vorgänge für die jeweiligen Bearbeiter transparenter, 
- die Überwachung des Gesamtprozesses verbessert und dessen Zuverlässigkeit er-
höht,  
- die Probleme durch Bearbeitungen im Vorfeld reduziert und damit die Durchlaufzeit 
verringert, 
- die durchlaufenen Prozesse automatisch dokumentiert, 
- und der zur Anmeldung eines neuen Mitarbeiters verwendete Laufzettel abgelöst 
oder zumindest IT-gestützt begleitet werden. 
Für die Realisierung dieser Punkte kommt das Prozessmanagement-Modul des Ticketsys-
tems KIX zum Einsatz. KIX wird seit Oktober 2016 an der Hochschule Mittweida im Bereich 
des Servicedesk3 eingesetzt. Es werden die Exporte und das Anlegen des Nutzeraccounts 
für einen neuen Mitarbeiter in die angeschlossenen Systeme betrachtet. Der Export der 
Daten zum Studentenwerk4 findet keine Berücksichtigung, da hier die Einflussnahme sei-
tens der Hochschule nur gering ist. Ebenfalls unberücksichtigt bleibt der Export von Perso-
nendaten nach PaperCut, weil die Druckerverwaltungssoftware erst zum Zeitpunkt der Er-
stellung dieser Arbeit eingeführt wurde und noch nicht ausreichend Erfahrungen mit diesem 
System vorhanden sind. 
 
                                               
3 Ist die zentrale Anlaufstelle für Serviceanfragen an der Hochschule Mittweida. 
4 In der vom Studentenwerk Freiberg betriebenen Mensa der Hochschule Mittweida kann die HSMW-Card zur 
Zahlung genutzt werden. 
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1.3 Aufbau der Arbeit 
Die vorliegende Diplomarbeit beschreibt den Entwurf einer ticketgestützten Bearbeitung 
des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ an der Hochschule Mittweida. Nach dieser Einleitung 
werden im nachfolgenden Kapitel die theoretischen Grundlagen des Prozessmanagements 
vermittelt. Dabei wird besonders auf die Spezifikationssprache Business Process Model 
and Notation (BPMN) der Version 2.0 eingegangen und die für diese Arbeit notwendigen 
Symbole der Notation vorgestellt. Danach beschäftigt sich Kapitel 3 mit den Grundlagen 
eines Ticketsystems und stellt das an der Hochschule Mittweida verwendete Ticketsystem 
KIX vor, in dem der Prozess „Neuer Mitarbeiter“ abgebildet wurde. Im vierten Kapitel erfolgt 
ein Überblick über den IST-Zustand des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ an der Hochschule 
Mittweida. Dazu werden die durchzuführenden Arbeitsschritte aus unterschiedlichen Per-
spektiven beschrieben und einer Schwachstellenanalyse unterzogen. Auf Basis der aufge-
zeigten Schwachstellen wird in Kapitel 5 die Konzeption des SOLL-Prozesses für das Ti-
cketsystem KIX vorgestellt, welcher dann anschließend in Kapitel 6 mit dem IST-Zustand 
verglichen wird. Kapitel 7 beschreibt die Implementierung des SOLL-Konzeptes im Ticket-
system KIX mit Hilfe des Prozessmanagement-Moduls. Abschließend werden die Ergeb-
nisse betrachtet und ein Ausblick auf mögliche weitere Entwicklungen gegeben. 
  














Grundlagen Prozessmanagement  5 
 
2 Grundlagen Prozessmanagement 
Dieses Kapitel reißt die Grundlagen des Prozessmanagements an. Es stellt gängige Nota-
tionen kurz vor und geht dann detailliert auf die Business Process Model and Notation 
(BPMN) ein. Dabei werden die Besonderheiten von BPMN erläutert und die in dieser Arbeit 
verwendeten Symbole beschrieben. Abschließend werden die Schritte dieser Arbeit in ei-
nem BPMN-Prozess modelliert. 
2.1 Einführung in das Prozessmanagement 
 
Der Begriff Prozess 
Der Prozessbegriff kann je nach Kontext unterschiedlich definiert werden. Gemäß DIN ISO 
9000:2000 [ISO92] wird er definiert als Satz von in Wechselbeziehung oder Wechselwir-
kung stehenden Tätigkeiten, der Eingaben in Ergebnisse umwandelt. 
Im Zusammenhang mit dem Prozessmanagement kommen einem Prozess drei verschie-
dene Rollen zu. Der Prozess kann erstens Kunde von Informationen und Materialien eines 
vorausgehenden Prozesses sein. Für gestellte Anforderungen erhält er Leistungen. Zwei-
tens ist der Prozess Verarbeiter von erhaltenen Leistungen. Hier findet die Wertschöpfung 
statt. Und drittens ist der Prozess Lieferant. Gemäß den Anforderungen des nachfolgenden 
Prozesses gibt er die erstellten Ergebnisse an diesen weiter. 
Abbildung 1 zeigt die Grundstruktur eines Prozesses mit seinen charakteristischen Merk-
malen. Vorgegebene Regeln, so genannte Business Rules, bestimmen die Ablauflogik des 
Prozesses und damit der Teilprozesse (F1 bis F5). Eingaben, wie beispielsweise Telefon-
anrufe oder Formulare, werden in den Prozess gegeben, die dort dann eine Reihe von 
Tätigkeiten (Teilprozesse) innerhalb des Prozesses auslösen und als Ergebnis aus dem 
Prozess herausgegeben werden. Der Prozess transformiert also einen definierten Anfangs-
zustand in einen oder mehrere Endzustände. Die für den Kunden erzeugten Leistungen, 
stellen das Ergebnis des Prozesses dar. Lieferanten und Kunden sind somit organisatori-
sche Einheiten, die Leistungen weiterreichen und empfangen. Am Prozessablauf beteiligte 
Einsatzmittel, wie beispielsweise beteiligte Personen, werden durch Informationstechnolo-
gien unterstützt. Die Durchlaufzeit sowie Qualität und Prozesskosten, sind Kennzahlen ei-
nes Prozesses, welche im Rahmen der Prozessoptimierung eine große Rolle spielen.  Das 
Startereignis für einen Prozess nennt man Trigger. 
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Abbildung 1: Grundstruktur eines Prozesses 
Prozessmanagement 
Prozessmanagement, oft auch als Geschäftsprozessmanagement (GPM) oder Business 
Process Management (BPM) bezeichnet, wird in der Literatur unterschiedlich definiert. Die 
Definition der European Association of BPM (EABPM) lautet in der deutschen Fassung ih-
res Referenzwerkes „BPM Common Body of Knowledge“ [EAB09]: 
Die englische Bezeichnung Business Process Management oder BPM 
wird synonym verwendet für Geschäftsprozessmanagement oder auch 
einfach Prozessmanagement. […] Business Process Management 
(BPM) ist ein systematischer Ansatz, um sowohl automatisierte als auch 
nicht-automatisierte Prozesse zu erfassen, zu gestalten, auszuführen, 
zu dokumentieren, zu messen, zu überwachen und zu steuern und da-
mit nachhaltig die mit der Unternehmensstrategie abgestimmten Pro-
zessziele zu erreichen. BPM umfasst die bewusste, gemeinsame und 
zunehmend IT-unterstützte Bestimmung, Verbesserung, Innovation und 
Erhaltung von End-to-End-Prozessen. 
Unter Prozessmanagement versteht man also die Verknüpfung von wirtschaftlichen und 
technologischen Perspektiven mit dem Ziel, die Prozesse einer Organisation zu verbessern 
(vgl. [BMR14, S.207]). Das Prozessmanagement beschäftigt sich dabei mit dem Zusam-
menspiel zwischen Prozessen und Informationssystemen. Ein wichtiges Element des Pro-
zessmanagements ist die Modellierung und die Analyse von Prozessen. 
Zur Anwendung von Prozessmanagement kommt es in den meisten Fällen bei einer der 
drei folgenden Ausgangssituationen (vgl. [FR12, S.2]): 
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1. Bestehende Prozesse sollen organisatorisch und/oder durch IT verbessert werden. 
2. Bestehende Prozesse sollen dokumentiert werden. 
3. Neue Prozesse sollen eingeführt werden. 
Der erste Fall ist Bestandteil dieser Arbeit sein. Konkret soll mithilfe der Informationstechnik 
eine Prozessverbesserung erreicht werden. Da für den Prozess neuer Mitarbeiter keine 
Dokumentation vorliegt, ist auch der zweite Fall ein Bestandteil dieser Arbeit. Die Prozes-
serfassung (IST-Zustand) ist in diesem Fall Voraussetzung für die Verbesserung des Pro-
zesses und damit gleichzeitig die Dokumentation. 
Eine wesentliche Aufgabe des Prozessmanagements ist die Prozessbeschreibung und Pro-
zessmodellierung. Dafür haben sich eine Vielzahl von Notationen entwickelt. Zu den gän-
gigsten gehören die Ereignisgesteuerte Prozesskette (EPK), die Unified Modeling Langu-
age (UML) und die Business Process Model and Notation (BPMN). 
 
Abbildung 2: einfache EPK 
 
 
Abbildung 3: UML Use-Case-Diagramm 
Die EPK (s. Abbildung 2) wird vor allem im Bereich der fachlich orientierten Prozessmodel-
lierung eingesetzt, insbesondere in der Umgebung von ARIS und SAP. Bei EPK handelt es 
sich allerdings um keinen Standard und die Unterstützung anderer Hersteller ist gering (vgl. 
[All15, S.10]). Der im Bereich des objektorientierten Software-Entwurfs anerkannte Stan-
dard UML (s. Abbildung 3) konnte sich dagegen im Umfeld des Prozessmanagements nicht 
durchsetzen. Gründe dafür sind die hohe Komplexität der Sprache und dass bisher noch 
keine Tools zur Verfügung stehen die den Standard vollständig unterstützten5. Mit BPMN 
gibt es erstmals einen Standard, der sich auf breiter Basis durchgesetzt hat (vgl. [All15, 
                                               
5 Stand Mai 2017 
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S.10]). Da diese Notation auch im Prozessmanagement-Modul von KIX verwendet wird, 
findet sie in der vorliegenden Arbeit für die Modellierung des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ 
Verwendung und wird im folgenden Kapitel genauer vorgestellt. 
2.2 BPMN 2.0 
BPMN wurde maßgeblich von Stephen A. White von IBM entwickelt und 2004 von der Bu-
siness Process Management Initiative (BPMI) veröffentlicht. 2005 übernahm die Object Ma-
nagement Group (OMG) die BPMI und somit auch die Entwicklung von BPMN. BPMN 2.0 
wurde im Februar 2011 in der Version 2.0 verabschiedet. Im Dezember 2013 wurde die 
Version 2.0.2 veröffentlicht6, die allerdings nur kleine Änderungen beinhaltet. Der Standard 
wird zur Prozessdokumentation, Analyse und Verbesserung von Prozessen und zur Pro-
zessautomatisierung eingesetzt (vgl. [FR12], S.XII). Unter Prozessautomatisierung versteht 
man, dass bestimmte Prozesse IT-gestützt automatisiert ablaufen. Das dafür verantwortli-
che IT-System nennt man die Process Engine. Sie ist die zentrale Komponente der Pro-
zessautomatisierung. Im Ticketsystem KIX ist dies das Prozess-Management-Modul. Der 
große Vorteil von BPMN 2.0 ist, dass erstellte Prozessmodelle ohne Konvertierungen direkt 
in der Process Engine ausgeführt werden können. 
Die in BPMN verwendeten Symbole lassen sich in die Kategorien Flussobjekte (Aktivität, 
Ereignis, Gateway), Verbindende Objekte (Sequenzfluss) und Teilnehmer (Pool, Lane) un-
terteilen. Diese Kategorien nennt man BPMN-Basiselemente. Zum besseren Verständnis 
schreibt [FR12, S.21]: „In einem Prozess müssen bestimmte Dinge getan werden (Aktivitä-
ten), möglicherweise aber nur unter bestimmten Bedingungen (Gateways) und es können 
Dinge passieren (Ereignisse). Diese drei Flussobjekte werden über Sequenzflüsse mitei-
nander verbunden, jedoch nur innerhalb eines Pools bzw. einer Lane.“ 
Um zu verstehen wie ein BPMN-Prozess durchlaufen wird, kann man das Token-Konzept 
anwenden. Man stellt sich dabei vor, dass ein Token die einzelnen Flussobjekte durchläuft 
und damit den Fortschritt im Prozess repräsentiert. 
Im Folgenden werden nur jene Symbole der BPMN vorgestellt, die für diese Arbeit notwen-
dig sind. 
Ereignisse 
BPMN sieht eine Vielzahl von unterschiedlichen Ereignissen vor. Die wichtigsten sind das 
Startereignis und das Endereignis. Das Startereignis zeigt an, welches Ereignis dazu führt, 
dass ein Prozess gestartet wird. Sie sind stets eintretende Ereignisse. Der Prozess muss 
                                               
6 http://www.omg.org/spec/BPMN/2.0.2/PDF/, verfügbar am 11.05.2017  
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allerdings darauf warten bzw. reagieren. Im Sinne des Token-Konzeptes erzeugt das Start-
ereignis bei Aktivierung einen Token. Das Endereignis kennzeichnet den Status, der am 
Ende eines Prozesspfades erreicht wurde. Ist das Endereignis erreicht, kann der Prozess 
nicht mehr reagieren. Ein am Endereignis eintreffendes Token wird konsumiert. Abbildung 
4 zeigt einen einfachen Prozess mit Startereignis (grün) und Endereignis (rot). 
 
Abbildung 4: Aufgabe mit Startereignis und Endereignis 
Aktivitäten 
Wesentlichster Bestandteil von BPMN-Modellen sind die Aufgaben (s. Abbildung 4). Sie 
zählen zu dem Flussobjekt der Aktivitäten. Aufgaben zeigen an, dass etwas getan werden 
muss. Neben der Aufgabe unterscheidet man die Aktivität Unterprozess. Abbildung 5 zeigt 
eine Unterprozess-Aktivität im zugeklappten Zustand (links) und aufgeklappt (rechts), mit 
der dann einsehbaren Unterprozessmodellierung. Wird ein Unterprozess durchlaufen, so 
wird das im Unterprozess enthaltene unbestimmte Startereignis aktiviert. Im Token-Kon-
zept durchläuft nun ein Token den dargestellten aufgeklappten Unterprozess wie einen ge-
wöhnlichen Prozess. Wird das Endereignis erreicht, geht die Abarbeitung im übergeordne-
ten Prozess am ausgehenden Sequenzflusses der Aktivität weiter. Das heißt ein Token 
verlässt die Aktivität Unterprozess. 
 
Abbildung 5: Unterprozess und aufgeklappter Unterprozess 
Sequenzflüsse 
Die zeitlich-logische Abfolge in der die Flussobjekte zueinanderstehen, wird vom Sequenz-
fluss bestimmt. Der Sequenzfluss ist der Prozesspfad über den das oben beschriebene 
Token wandert. Sequenzflüsse werden durch Pfeile dargestellt (s. Abbildung 4). 
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Gateways 
Gateways dienen der Verzweigung und Zusammenführung von Sequenzflüssen. An ihnen 
können Bedingungen stehen. Für diese Arbeit sollen drei Gateway-Typen näher betrachtet 
werden: das exklusive Gateway, das parallele Gateway und das inklusive Gateway. 
Das exklusive Gateway erlaubt die Modellierung eines alternativen Pfades. Am exklusiven 
Gateway kann immer nur eine Bedingung erfüllt sein, das heißt es kann nur von einem 
Token verlassen werden. Das exklusive Gateway entspricht einem logischen XOR. Die 
BPMN kennt zwei unterschiedliche Symbole für das exklusive Gateway, welche in Abbil-
dung 6 dargestellt werden. 
 
Abbildung 6: exklusives Gateway 
Mit dem parallelen Gateway (s. Abbildung 7) kann ein Sequenzfluss in zwei oder mehr 
parallel zu durchlaufende Pfade aufgeteilt werden. Es entspricht einem logischen AND. Ein 
Token welches ein paralleles Gateway durchläuft wird geklont. Darüber hinaus können pa-
rallel aufgeteilte Pfade mit diesem Gateway-Typ wieder zusammengeführt werden. 
 
Abbildung 7: paralleles Gateway 
Das inklusive Gateway ermöglicht es ein oder mehrere Pfade auszuwählen bzw. zusam-
menzuführen. Es entspricht dem logischen OR. Es kann von mehreren Tokens (Klons) ver-
lassen werden, jedoch mindestens von einem. 
 
Abbildung 8: inklusives Gateway 
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Pools und Lanes 
Wer für die Erledigung von Aufgaben zuständig ist, lässt sich mit Lanes darstellen. Dies 
können verantwortliche Personen oder Fachabteilungen sein. Lanes sind in einem Pool 
organisiert. In Abbildung 9 ist ein einfacher Prozess in einem Pool mit den beiden Lanes: 
„Bearbeiter 1“ und „Bearbeiter 2“ dargestellt. „Bearbeiter 1“ ist hier verantwortlich für die 
Aufgabe A1, während „Bearbeiter 2“ für die Aufgabe A2 zuständig ist. In komplexeren Pro-
zessmodellen können auch mehrere Pools existieren. Ein Flussobjekt darf immer nur inner-
halb einer Lane liegen, Überschneidungen mit anderen Lanes sind unzulässig. 
 
Abbildung 9: Pool und Lanes 
Verzweigungen ohne Gateways 
Die BPMN 2.0 erlabt es Verzweigungen bzw. Zusammenführungen ohne die Verwendung 
von Gateways zu modellieren. So ist es möglich, mehrere Sequenzflüsse in eine Aktivität 
münden zu lassen, als auch mehrere Sequenzflüsse aus einer Aktivität herauszuführen.  
Damit lässt sich beispielsweise ein paralleles Gateway ersetzen (s. Abbildung 10). 
 
Abbildung 10: AND-Verzweigung mit bedingtem Sequenzfluss 
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Darüber hinaus existiert das Symbol „bedingter Sequenzfluss“. Dieser spezielle Sequenz-
fluss ist an seinem Beginn mit einer Bedingungsraute versehen. Ihm muss eine Bedingung 
zugeordnet werden. Mit bedingten Sequenzflüssen  lässt sich das inklusive Gateway bzw. 
die OR-Verzweigung, wie Abbildung 11 zeigt, mit darstellen. Nach dem Token-Konzept ver-
lässt ein Token die Aktivität „Aufgabe 1“ zur Aktivität „Aufgabe 2“ wenn „Bedingung 1“ erfüllt 
ist. Ist „Bedingung 2“ erfüllt, wandert ein Token über den Pfad zur Aktivität „Aufgabe 3“. 
Allerdings ist es in vielen Fällen nicht möglich, bei der Prozessdarstellung komplett auf die 
Verwendung von Gateways zu verzichten. So lassen sich bei der Zusammenführung von 
Prozesspfaden ohne Gateways keine Synchronisation durchführen. Des Weiteren ist die 
Darstellung der häufig verwendeten XOR-Verzweigung (exklusives Gateway) mit Sequenz-
flüssen schwierig und kann sehr unübersichtlich geraten. So muss jede Bedingung an ei-
nem bedingten Sequenzfluss jeweils alle anderen Bedingungen ausschließen. 
 
Abbildung 11: OR-Verzweigung mit bedingtem Sequenzfluss 
Mit den nun gewonnen Informationen zum BPMN 2.0 werden die Schritte dieser Arbeit in 
einen BPMN-Prozess überführt (s. Abbildung 12). Da für den Prozess „Neuer Mitarbeiter“ 
bisher keine Dokumentation vorhanden ist, wurde er im Vorfeld dieser Arbeit, mittels 
Experteninterviews und eigenen Beobachtungen erhoben (Aktivität Prozesserhebung). Die 
Erkenntnisse aus der Prozesserhebung werden im IST-Zustand dokumentiert. In der 
Aktivität Prozessanalye wird die Schwachstellenanalyse des IST-Zustandes durchgeführt. 
Die aus der Prozessanalyse gewonnenen Erkenntnisse fließen mit der Aktivität der 
Prozesskonzeption in das SOLL-Konzept ein. Abschließend wird der Prozess auf Basis des 
SOLL-Konzeptes mit der Aktivität der Prozessumsetzung implementiert. 
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Abbildung 12: Umsetzung der vorliegenden Arbeit als BPMN 2.0-Prozess 
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3 Ticketsystem KIX 
Das folgende Kapitel beschreibt, was ein Ticketsystem ist und erklärt die dafür benötigten 
Grundlagen. Das an der Hochschule Mittweida verwendete Ticketsystem KIX wird vorge-
stellt und die KIX-eigenen Begrifflichkeiten werden erläutert. Abschließend werden die 
Tools des Prozessmanagements in KIX vorgestellt. 
3.1 Grundlagen Ticketsystem 
In einer Umgebung in der mehrere Personen an der Lösung von Problemen und Anfragen 
beteiligt sind, ist es notwendig, diese einem im Vorfeld festgelegten Ablauf zu unterziehen. 
In den Request for Comments7 beschrieb D. Johnson das bereits 1992 folgendermaßen 
[RFC1297]: 
… problems requires some kind of problem tracking system, herein re-
ferred to as a "trouble ticket" system. A basic trouble ticket system acts 
like a hospital chart, coordinating the work of multiple people who may 
need to work on the problem. 
Auch heute noch erklärt dieses Krankenhausbeispiel den Grundgedanken und die Vorteile, 
die hinter einem Ticketsystem liegen, sehr treffend. Ein Ticket entspricht demnach einem 
Krankenblatt, welches für einen Patienten angelegt wird, sobald dieser das Krankenhaus 
das erste Mal besucht. Es enthält alle notwendigen personellen und medizinischen Infor-
mationen über ihn. Über mehrere Visiten, bei denen der Patient vom gleichen oder von 
weiteren Ärzten behandelt wird, ergänzen diese im Krankenblatt die Informationen über den 
Krankheitsverlauf beziehungsweise den Fortschritt der Behandlung. Dies ermöglicht es je-
dem Arzt oder Schwester sich zu jedem Zeitpunkt ein vollständiges Bild vom Fall des Pati-
enten machen zu können. Hat sich der Patient erholt und verlässt das Krankenhaus, wer-
den alle gesammelten Informationen archiviert und das Krankenblatt wird geschlossen. 
Ein Ticketsystem wie KIX behandelt Tickets wie normale E-Mails. Die Nachrichten werden 
im System gespeichert. Wenn ein Kunde eine Anfrage sendet, wird vom System ein neues 
Ticket angelegt, vergleichbar zum Anlegen eines neuen Krankenblattes bei Ankunft eines 
neuen Patienten. Antworten auf das neue Ticket sind wiederum vergleichbar zu ärztlichen 
Einträgen in das Krankenblatt. Ein Ticket wird geschlossen, wenn eine Antwort zum Kunden 
zurückgeschickt wird, bzw. wenn es vom System separat geschlossen wird. Wenn ein 
                                               
7 Die RFC sind eine Reihe technischer und organisatorischer Dokumente. 
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Kunde auf ein bereits geschlossenes Ticket antwortet, wird dieses Ticket automatisch wie-
der geöffnet und um die neuen Informationen ergänzt. Grundsätzlich werden sämtliche In-
formationen eines Tickets gespeichert und archiviert. Da man Tickets ähnlich wie normale 
E-Mails behandelt, gilt dies auch für vorhandene Anhänge und weitere Informationen wie 
relevante Termine, beteiligte Mitarbeiter oder die benötigte Arbeitszeit zur Lösung der Ti-
cketanfrage. So ist es später möglich, Tickets nach diesen Angaben zu sortieren, zu durch-
suchen und nach unterschiedlichen Filterregeln zu analysieren. 
Die Vorteile eines solchen Systems gegenüber einfacher E-Mail-Korrespondenz sind offen-
sichtlich. Das zentrale Zusammenführen und Speichern aller Informationen und Vorgänge 
im System verhindert, dass ein Kunde, selbst wenn er seine Anfrage mehrfach verschickt 
hat, unterschiedliche und damit für ihn verwirrende Antworten erhält. Darüber hinaus er-
möglicht diese Funktionalität, dass eine bereits bearbeitete Anfrage zu jedem Zeitpunkt 
durch einen anderen Bearbeiter übernommen und weiterbearbeitet werden kann, da alle 
benötigten Informationen im Ticket abgespeichert sind. Ein weiterer Vorteil bei der Verwen-
dung eines Ticketsystems, ist die automatische Dokumentation der bearbeiteten Anfragen. 
Die Archivierung und die Durchsuchbarkeit abgeschlossener Tickets ermöglicht es, zu ei-
nem späteren Zeitpunkt, ähnliche Fälle wieder aufzugreifen, alternativ können sie als Hilfe-
stellung für den Bearbeiter dienen. 
3.2 KIX – ein OTRS-Fork 
KIX basiert auf einem Fork8 des Ticket- und Service Managementsystems OTRS 5. Es wird 
von der Firma c.a.p.e. IT GmbH aus Chemnitz entwickelt und vertrieben. KIX ist Open 
Source Software und steht unter der AGPLv39. Es ist in der Programmiersprache Perl im-
plementiert. Für eine komfortablere Bedienung der Weboberfläche kann JavaScript ver-
wendet werden. KIX bietet eine Vielzahl von Integrationsmöglichkeiten. So kann ein System 
Monitoring wie Nagios oder Icinga integriert werden, als Groupwarelösungen, CRM- und 
ERP-Systeme. Die Integration von Active Directory und LDAP ist ebenfalls möglich sowie 
die Anbindung einer Inventarverwaltung wie CMDB. Ursprünglich wurde KIX unter der Be-
zeichnung KIX4OTRS als Erweiterung zu OTRS entwickelt. Im April 2016 kam es zum Fork, 
welcher dem Funktionsumfang von KIX4OTRS 8 entspricht. An der OTRS-Erweiterung 
KIX4OTRS wird seitdem nicht mehr weiterentwickelt. 
Seit Oktober 2016 wird KIX an der Hochschule Mittweida als Ticketsystem im Servicedesk 
eingesetzt. Neben den oben beschriebenen Grundfunktionalitäten eines Ticketsystems, 
                                               
8 Ein Fork (Abspaltung) ist in der Softwareentwicklung ein Entwicklungszweig nach der Aufspaltung eines Pro-
jektes in Folgeprojekte. 
9 Stand April 2017 
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Störungen und Service-Anfragen zu bearbeiten und den genannten Integrationsmöglichkei-
ten, erlaubt es KIX, Prozessabläufe zu modellieren und im Ticketsystem abzubilden. Mit 
Hilfe dieser Prozess-Management genannten Funktionalität soll der Prozess „Neuer Mitar-
beiter“ ticketsystemgestützt implementiert werden. 
3.3 Begrifflichkeiten 
Zum besseren Verständnis werden im Folgenden die wichtigsten Grundbegriffe für die Ver-
wendung von KIX erklärt. 
Agenten 
Die Bearbeiter von Tickets werden als Agenten bezeichnet. Sie müssen in KIX angelegt 
sein und für alle Vorgänge in den Queues die entsprechenden Rechte besitzen. Die Zuwei-
sung von Queues und Rechten kann über Gruppen und Rollen erfolgen. Neben dem Kun-
den-Frontend können sie sich als einzige am Agenten-Frontend anmelden. Der KIX-Admi-
nistrator ist ebenfalls ein Agent jedoch mit erweiterten Rechten. 
Kundenbenutzer 
Unter Kundenbenutzern versteht man in KIX alle Nutzer, die über eine Nutzerkennung an 
der Hochschule Mittweida verfügen. Die Kundennummer entspricht bei Studenten der Mat-
rikelnummer mit vorangestelltem „S“ und bei Mitarbeitern der Personalnummer mit voran-
gestelltem „P“. Kundenbenutzer können sich ausschließlich am Kunden-Frontend anmel-
den. Es sei denn, sie haben gleichzeitig die Rolle eines Agenten inne. 
Agenten-Frontend 
Das in Abbildung 13 dargestellte Agenten-Frontend, erlaubt den Agenten die Bearbeitung 
von Tickets, das Verschieben von Tickets in andere Queues, das Erstellen neuer Tickets 
für Kunden bzw. andere Agenten sowie das Erstellen von Tickets auf Basis eines Telefon-
anrufes. Je nach aktivierten Modulen und Berechtigungen bietet es den Agenten die volle 
Funktionalität von KIX. Neben der Kundenverwaltung erfolgt hier auch die Administration 
von KIX. 
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Abbildung 13: Agenten-Frontend 
Kunden-Frontend 
Für Nutzer bietet KIX ein eigenes Webinterface an. Im Kunden-Frontend können sich Nut-
zer einen Account anlegen, ihre Account-Einstellungen anpassen, neue Tickets erstellen 
und vorhandene Tickets bearbeiten. Gegenüber dem Agenten-Frontend ist das Kunden-




Abbildung 14: Kunden-Frontend 
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Queue 
Eine Queue ist vergleichbar mit einem E-Mail-Posteingang, auf den ein oder mehrere Agen-
ten Zugriff haben. Wenn ein Kundenbenutzer eine Störung oder eine Serviceanfrage über 
das Kunden-Frontend oder per E-Mail direkt an KIX schickt, landet diese als Ticket in einer 
Queue. Tickets können von berechtigten Agenten innerhalb einer Queue erstellt, eingese-
hen, bearbeitet, geschlossen und mit Notizen versehen werden. Die benötigten Rechte auf 
eine Queue können für jeden Agenten einzeln oder über Gruppen und Rollen gebündelt 
vergeben werden. Für eine bessere Übersicht ermöglichen Queues eine thematische Un-
tergliederung von Ticketanfragen. So können Tickets je nach Thema in andere bzw. in un-
tergeordnete Queues verschoben werden. Diese Verteilung auf Queues kann automatisch 
über Filterregeln oder manuell mittels verschieben erfolgen. An der Hochschule Mittweida 
gelangen so zum Beispiel Tickets, die die Hochschulbibliothek betreffen in der HSB-Queue, 
während Anfragen die das NCC betreffen, je nach Thematik, in der untergeordneten NCC-
Queue Anwendung oder Infrastruktur einsortiert. 
Ticketstatus 
Ein Ticket kann unterschiedliche Status annehmen. Wird ein neues Ticket erzeugt, hat es 
den Status „neu“. Sobald ein Agent das Ticket bearbeitet, kann er ihm einen anderen Status 
geben. Ist ein Ticket aus Sicht des Agenten endgültig bearbeitet, sollte der Status „erfolg-
reich geschlossen“ bzw. „erfolglos geschlossen“ vergeben werden. Nachfolgend werden 




neu Das Ticket wurde noch nicht bearbeitet. Tickets die von einer 
eingehenden E-Mail erzeugt wurden, erhalten diesen Status. 
offen Das Ticket befindet sich in Bearbeitung. 
erfolglos geschlossen Endstatus für Tickets, die nicht erfolgreich bearbeitet werden 
konnten. 
erfolgreich geschlossen Endstatus für Tickets, die erfolgreich bearbeitet werden konn-
ten. 
warten auf erfolglos schließen Nach einer definierten Wartezeit, wird das Ticket auf "erfolglos 
geschlossen" gesetzt. 
warten auf erfolgreich schließen Nach einer definierten Wartezeit, wird das Ticket auf "erfolg-
reich geschlossen" gesetzt. 
warten zur Erinnerung Nach einer definierten Wartezeit, erhält der Ticketbesitzer eine 
E-Mail zu dem Ticket. 
warten zur Wiedervorlage Das Ticket ist gesperrt. Nach einer definierten Wartezeit, wird es 
freigegeben und erhält den Status "offen" 
Tabelle 1: Ticket-Status in KIX der Hochschule Mittweida 
Besitzer/Verantwortlicher 
Der aktuelle Bearbeiter eines Tickets ist gleichzeitig dessen Besitzer. Auf ihn ist das Ticket 
gesperrt und er wird per E-Mail automatisch über eingehende Nachrichten und angehängte 
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Notizen informiert. Dem Besitzer quasi übergeordnet ist der Ticket-Verantwortliche. Er ist 
derjenige, der das Ticket im Ganzen bearbeitet. Relevant ist diese Unterscheidung z.B. 
dann, wenn ein Ticket durch mehrere Queues verschoben wird um Informationen zu sam-
meln. Während in einem solchen Fall der Besitzer jeweils auf den bearbeitenden Spezialis-
ten wechselt, bleibt der Verantwortliche stets über alle Bearbeitungsschritte informiert und 
hat auch immer Zugriff auf das Ticket, gleich in welcher Queue es liegt. 
3.4 Prozess-Managment 
Für diese Arbeit ist vor allem das KIX-Modul Prozess-Management relevant. Es erlaubt die 
Modellierung und Abbildung von vordefinierten Arbeitsabläufen und ermöglicht somit wie-
derkehrende Prozesse festzulegen, Arbeitsschritte an unterschiedliche Personen zu über-
tragen und den Ablauf eines Prozesses in Abhängigkeit von bestimmten Kriterien zu steu-
ern. Ein Ticket, das sich in einem so modellierten Arbeitsablauf wie ein Begleitdokument 
verhält und Änderungen als Notizen empfängt, nennt man Prozess-Ticket. 
Um einen Prozess in KIX modellieren zu können, sind verschiedene Tools notwendig, wel-
che KIX aber zur Verfügung stellt. Diese Tools werden nun zur besseren Verständlichkeit 
näher beschrieben. 
PostMaster-E-Mail-Kontenverwaltung 
Die PostMaster-E-Mail-Kontenverwaltung findet man im Admin-Panel unter E-Mail-Einstel-
lungen. Hier wird der E-Mailabruf konfiguriert. Die zyklisch abgerufenen E-Mails werden 
dabei in die dort konfigurierte Queue einsortiert. Aktiviert man die Vertraut-Option, wird der 
Header einer eingehenden E-Mail nach X-OTRS-Header durchsucht. Mit ihnen können zu-
sätzliche Informationen mitgegeben und z.B. in dynamische Felder abspeichert werden. 
Postmaster-Filter 
Mit den Postmaster-Filtern kann man eingehende E-Mails anhand ihrer Header verteilen 
oder filtern. So kann z.B. das X-Spam-Flag10 ausgelesen werden. Ist dieses gesetzt, wer-
den entsprechende E-Mails in eine Junk-Queue eingeordnet. Für das Filtern können regu-
läre Ausdrücke11 verwendet werden. Darüber hinaus kann man den E-Mails zusätzliche 
Headerinformationen mitgeben. Damit kann festgelegt werden, in welcher Queue eine so 
                                               
10 Header-Zeile mit der E-Mails durch das Open-Source-Programm "SpamAssassin" markiert werden (vgl. 
[spa15]) 
11 Reguläre Ausdrücke sind speziell kodierte Strings, die als Muster zum Finden von Strings benutzt werden. 
[FD12, S.1] 
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gefilterte E-Mail landet oder ob ein bestimmtes Prozess-Ticket gestartet werden soll. Die 
Postmaster-Filter werden im Admin-Panel unter E-Mail-Einstellungen konfiguriert. 
Dynamische Felder 
Ein dynamisches Feld ist ein spezielles Element in KIX mit dessen Hilfe erweiterte Informa-
tionen in einem Ticket abspeichert werden können. Sie sind eine Art zusätzliche Variable, 
von denen beliebig viele angelegt werden können. Dynamische Felder können Aktivitäts-
Dialogen zugewiesen werden. Der Datentyp legt fest welche Art Steuerelement im Dialog 
angezeigt wird. Es ist möglich, dynamische Felder so zu konfigurieren, dass sie nur auf 
bestimmten Dialogen erscheinen bzw. zu kennzeichnen, ob sie Pflichtfelder oder optional 
zu belegen sind. Sie können sogar unsichtbar sein, z.B. um nur einen bestimmten Prozess-
Status zu speichern. Dynamische Felder werden in KIX global angelegt und können somit 
von verschiedenen Prozess-Tickets verwendet werden. Beim Anlegen eines dynamischen 
Feldes, muss ihm ein bestimmter Datentyp zugeordnet werden. Die wichtigsten Datentypen 
sind: 
- Text (eine Zeile Text), 
- Textfeld (mehrere Zeilen Text), 
- Kontrollkästchen (Checkbox), 
- Einfachauswahl (Dropdown-Menü), 
- Mehrfachauswahl (Dropdown-Menü mit multipler Auswahlmöglichkeit), 
- Objektreferenz (Dropdown-Menü mit in KIX importierten Objektinformationslisten), 
- Datum, 
- Datum / Zeit. 
Darüber hinaus muss das Objekt bestimmt werden, für den das dynamische Feld erzeugt 
werden soll. Die Auswahlmöglichkeiten sind hier Ticket, Artikel und FAQ. Für das Prozess-
Management-Modul werden jedoch nur dynamische Felder für das Objekt Ticket benötigt. 
Dynamische Felder können über die Header eingehender E-Mails mit Daten aus externen 
System befüllt werden. Die Zuordnung erfolgt, wenn die Header der E-Mail ein bestimmtes 
Namensschema einhalten und wenn bei den einkommenden E-Mails in der PostMaster-E-
Mail-Kontenverwaltung die Vertraut-Option aktiviert ist. Die Header müssen dem folgenden 
Namensschema entsprechen: 
X-OTRS-DynamicField-<Name des dynamischen Feldes> 
Soll das dynamische Feld „Vorname“ Daten eines externen Systems entgegennehmen, so 
muss die eingehende E-Mail den Header X-OTRS-DynamicField-Vorname besitzen. Dyna-
mische Felder werden im Admin-Panel unter Ticket-Einstellungen konfiguriert. 
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Aktivitäten und Aktivitäts-Dialoge 
Ein Aktivitätsdialog ist eine Eingabemaske innerhalb eines Prozesses, der es ermöglicht 
Daten entgegenzunehmen und zu speichern. Welche Daten eingegeben werden können, 
legen die zugewiesenen dynamischen Felder fest. Aktivitätsdialoge müssen Aktivitäten zu-
gewiesen werden. Einer Aktivität können mehrere Aktivitätsdialoge zugewiesen werden. 
Aktivitäten in KIX entsprechen denen der BPMN 2.0 (vgl. Kapitel 2.2). 
Übergänge und Übergangs-Aktionen 
Als Übergänge bezeichnet man die Kanten zwischen zwei Aktivitäten. An dieser Stelle kön-
nen Bedingungen hinterlegt werden. Ist die Bedingung eines Überganges erfüllt, durchläuft 
der Prozess diesen Übergang zur nächsten Aktivität. Übergänge können in KIX Übergangs-
Aktionen zugewiesen werden. Mit Übergangs-Aktionen können Änderungen am Prozess-
Ticket vorgenommen werden. So kann bei einem erfolgreichen Übergang, der Ticket-Status 
verändert oder ein weiteres Prozess-Ticket gestartet werden. Übergänge entsprechen in 
der BPMN 2.0 den Sequenzflüssen bzw. den bedingten Sequenzflüssen oder je nach Pro-
zessmodell den Gateways (vgl. Kapitel 2.2). 
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4 Analyse des bestehenden Prozesses 
Dieses Kapitel beschreibt und analysiert die Ausgangssituation des Prozesses „Neuer Mit-
arbeiter“ an der Hochschule Mittweida. Dazu wird der Laufzettel, auf dessen Basis dieser 
Prozess bisher basiert, erläutert. Anschließend wird der gesamte Ablauf des Prozesses 
„Neuer Mitarbeiter“ jeweils aus der Sicht der Hochschulverwaltung und des neuen Mitarbei-
ters beschrieben sowie detailliert aufgezeigt, welche Prozesse aus IT-Sicht durchlaufen 
werden. Abschließend werden die dabei auftretenden Probleme und Nachteile aufgezeigt. 
4.1 Der Laufzettel 
Ein an der Hochschule Mittweida neu eingestellter Mitarbeiter erhält vom Dezernat Perso-
nalwesen an seinem ersten Arbeitstag den in Abbildung 15 dargestellten Laufzettel. Der 
Laufzettel besteht aus zwei Teilen. Im oberen Teil befinden sich die vom Personalwesen 
vorausgefüllten Personendaten, wie Anrede, Name und Personalnummer sowie Informati-
onen zum Beschäftigungsverhältnis. Im unteren Teil sind die einzelnen Bearbeitungsstati-
onen in Form einer durchnummerierten Liste dargestellt. Der neue Mitarbeiter wird aufge-
fordert, die Bearbeitungsstationen in der dargestellten Reihenfolge aufzusuchen. An jeder 
Station lässt er sich nach der Bearbeitung diese vor Ort durch die Unterschrift des Bearbei-
ters quittieren. Der so festgelegte Arbeitsablauf soll garantieren, dass alle benötigen Infor-
mationen für den Account und die Erstellung der Chipkarte erfasst sowie notwendige An-
träge gestellt werden. Technisch bedingt kann mit der Bearbeitung jedoch erst am Folgetag 
begonnen werden. Auf die Gründe wird in Kapitel 4.2.3 detailliert eingegangen. 
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Abbildung 15: Laufzettel 
4.2 IST-Zustand  
Bevor die Konzeption des SOLL-Prozesses erarbeitet werden konnte, musste die IST-Situ-
ation erfasst und untersucht werden. Die Analyse des IST-Zustandes ist eine Vorausset-
zung für die Ermittlung von Schwachstellen des bestehenden Prozesses und die Lokalisie-
rung von Verbesserungspotenzialen (vgl. [KS11, S.65]). Um die Arbeitsabläufe des bisher 
noch nicht dokumentierten Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ an der Hochschule Mittweida zu 
erfassen, wurden folgende Erhebungsmethoden eingesetzt: 
1. Auswertung vorhandener Unterlagen 
2. persönliche Befragung 
3. eigene Beobachtungen 
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Zu den auswertbaren Unterlagen zählten neben dem Laufzettel diverse Antragsformulare, 
welche ebenfalls untersucht wurden. Darüber hinaus wurden Experteninterviews mit Refe-
renten, dem Personalwesen, der Hochschulbibliothek und dem NCC durchgeführt. Alle ge-
sammelten Informationen wurden mit den eigenen Beobachtungen des Autors, der sowohl 
für das NCC als auch die Hochschulbibliothek tätig ist, abgeglichen und zum Teil ergänzt. 
Am Prozess „Neuer Mitarbeiter“ an der Hochschule Mittweida sind eine Vielzahl von kom-
merziellen Systemen beteiligt, die nachfolgend vorgestellt werden. Diese sind über Schnitt-
stellen miteinander verbunden, deren detaillierte Beschreibung im Kapitel 4.2.3 erfolgt. 
Im Dezernat Personalwesen wird das Modul SVA des Ressourcen-Management-System 
HIS eingesetzt. Bei SVA handelt es sich um ein Programm zur Personal- und Stellenver-
waltung, welches das Einrichten, Bewirtschaften und Überwachen von Stellen ermöglicht 
(vgl. [HIS17]). Da SVA alle Daten in einer SQL-Datenbank speichert, kann darüber ein Da-
tenaustausch erfolgen. 
Direkt an SVA angeschlossen ist das Chipkartensystem Polyright. In Polyright können Per-
sonendaten importiert und exportiert sowie Fotos erstellt und importiert werden. Darüber 
hinaus können Chipkarten (die HSMW-Card) gedruckt, codiert, verwaltet und gesperrt wer-
den (vgl. [pol17]). Polyright liefert Schnittstellen zum Datenaustausch über CSV oder XML-
Dateien. 
An Polyright angeschlossen sind die Systeme IPEV, Alma und PaperCut. Bei IPEV handelt 
es sich um eine Software der Firma dormakaba GmbH. Diese wird an der Hochschule all-
gemein für die Zutrittskontrolle mittels HSMW-Card sowie darüber hinaus im Personalwe-
sen für die Zeiterfassung bzw. Zeitwirtschaft genutzt (vgl. [dor17]). Ein Datenaustausch er-
folgt hier per CSV-Datei. 
In der Hochschulbibliothek Mittweida wird zudem das Bibliothekssystem Alma von Ex Libris 
eingesetzt. Da jeder neue Mitarbeiter automatisch Bibliotheksbenutzer wird, erfolgt auch 
hier ein Export von Personendaten. Der Datenaustausch mit Alma erfolgt über die mitgelie-
ferte REST-API. 
Während der Erstellung dieser Arbeit wurde an der Hochschule Mittweida die Druckerver-
waltungssoftware PaperCut eingeführt. Obwohl auch nach PaperCut Personendaten ex-
portiert werden, bleibt dieses System im Rahmen der Arbeit, mangels Erfahrungen mit des-
sen Umgang, jedoch unberücksichtigt. 
Neben den eben vorgestellten Systemen kommen noch die Verzeichnisdienste AD und 
LDAP, sowie Eigenentwicklungen der Hochschule zum Einsatz (vgl. Kapitel 4.2.3). 
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4.2.1 Sicht der Hochschulverwaltung 
Im Folgenden wird, unter Berücksichtigung der für diese Arbeit relevanten Arbeitsschritte, 
beschrieben, was an den einzelnen Bearbeitungsstationen von Seiten der Hochschule zu 
erledigen ist. 
Dezernat Personalwesen 
Das Dezernat Personalwesen der Hochschule Mittweida setzt das Personalmanagement-
system SVA ein. Es handelt sich dabei um ein Programmmodul des Ressourcen-Manage-
ment-System HIS. Darüber hinaus wird für die Zeiterfasssung die Software IPEV der Firma 
dormakaba eingesetzt. 
Steht fest, dass ein neuer Mitarbeiter eingestellt wird, legt das Dezernat einen Mitarbeiter-
datensatz im SVA an. Die für diese Arbeit relevanten Daten sind die automatisch erzeugte 
Personalnummer, der Vorname, der Nachname, das Geburtsdatum, der Wohnort, die Kon-
taktdaten (Adresse, E-Mail usw.), die Kategorie, die Kostenstelle sowie Daten für Kosten-
träger und Mittelherkunft. Erst wenn alle Daten bekannt und eingetragen sind, wird der Sta-
tus des neuen Mitarbeiters auf „gültig“ gesetzt. Vorname, Nachname und Geburtsdatum 
dienen der Identifikation der Person und der Dublettenprüfung auf die in Kapitel 4.2.3 näher 
eingegangen wird. Die Kategorie legt fest, ob es sich bei der eingestellten Person um einen 
Angestellten (ANG), einen Professor (PROF bzw. PROB) oder einen Lehrbeauftragten 
(LEBA) handelt. Lehrbeauftragte werden gesondert behandelt. Sie erhalten keinen Laufzet-
tel und werden nicht an alle angeschlossenen Systeme exportiert (siehe Kapitel 4.2.3). 
Bevor ein neuer Mitarbeiter seine Tätigkeit an der Hochschule Mittweida aufnehmen kann, 
muss der Arbeitsvertrag unterschrieben werden. Im Normalfall geschieht dies vor Beginn 
der Beschäftigung, in Einzelfällen auch am Tag des Beschäftigungsbeginns, jedoch zwin-
gend bevor dem neuen Mitarbeiter Arbeitsaufgaben übertragen werden12. Neben dem Ar-
beitsvertrag hält das Personalwesen für den neuen Mitarbeiter weitere Dienstvereinbarun-
gen, die Geheimhaltungserklärung sowie Formulare für die Bezügestelle dem neuen Mitar-
beiter zur Unterschrift bereit. 
Am ersten Arbeitstag erhält ein neuer Mitarbeiter dann vom Dezernat Personalwesen den 
in Kapitel 4.1 beschriebenen Laufzettel, mit der Aufforderung die darauf genannten Bear-
beitungsstationen aufzusuchen. 
Geht für den neuen Mitarbeiter ein Antrag zur Teilnahme an der Zeiterfassung ein, wird 
diesem, durch das Personalwesen, in IPEV ein den Angaben des Antrages entsprechender 
Wochenplan zugeordnet. 
                                               
12 Dies hat rechtliche Gründe. 
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Referent der Fakultät/Dezernent/Leiter 
Benötigt ein neuer Mitarbeiter einen oder mehrere Einzel- oder Gruppenschlüssel, muss 
der verantwortliche Referent der Fakultät/Dezernent/Leiter das Antragsformular zur Schlüs-
selausgabe ausfüllen und vom neuen Mitarbeiter unterschreiben lassen. Für die Ausgabe 
eines Schlüssels muss der Antrag im Referat Allgemeine Verwaltung abgegeben werden. 
Für den Zutritt zu Gebäuden und Räumen via HSMW-Card muss die für den entsprechen-
den Verantwortungsbereich berechtigte Person beauftragt werden, diesen Zutritt in IPEV 
zu konfigurieren. Für jede Zutrittsmöglichkeit via Chipkarte gibt es eine verantwortliche Per-
son, die dem Referent der Fakultät/Dezernent/Leiter bekannt ist. 
Soll der neue Mitarbeiter an der Zeiterfassung teilnehmen, muss zusätzlich das Formular 
für die Zeiterfassung ausgefüllt und unterschrieben im Dezernat Personalwesen eingereicht 
werden. 
Referat Allgemeine Verwaltung 
Das Referat Allgemeine Verwaltung ist bei der Einstellung eines neuen Mitarbeiters für die 
Ausgabe von Schlüsseln zuständig. Die Ausgabe von Einzel- und Gruppenschlüsseln kann 
nur nach Abgabe des ausgefüllten und unterschriebenen Schlüsselformulars erfolgen. Den 
Schlüsselerhalt muss der Mitarbeiter quittieren. 
Darüber hinaus wird hier die Freischaltung der HSMW-Card für die Türöffnung im Verant-
wortungsbereich der Verwaltungsgebäude der Hochschule geregelt. Diese erfolgt im Zu-
trittsmodul der IPEV Software. 
Netz- und Kommunikationszentrum 
Das Netz- und Kommunikationszentrum (NCC) administriert sämtliche am Einstellungspro-
zess beteiligte Systeme. Es verfügt daher als einziger Prozessbeteiligter über detailliertes 
Wissen bezüglich der Schnittstellen aller verwendeten Systeme, welche in Kapitel 4.2.3 
näher beschrieben werden. Kommt es im Prozessverlauf zu Problemen, können sie oft nur 
vom NCC identifiziert und entsprechende Lösungsvorschläge gemacht werden. 
Im NCC wird geprüft, ob der Nutzeraccount eines neuen Mitarbeiters in den Systemen 
Setup, Polyright und Active Directory angelegt wurde. Neben dem Nutzeraccount erhält ein 
neuer Mitarbeiter an dieser Stelle auch ein zufällig generiertes Kennwort, mit dem Hinweis 
dieses umgehend zu ändern. Erst mit diesen Accountdaten ist es dem Mitarbeiter möglich, 
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sich an Computern der Hochschule anzumelden, das WLAN eduroam13 und weitere 
Dienste der Hochschule zu nutzen. 
Hochschulbibliothek 
Die Hochschulbibliothek nutzt das Chipkartensystem Polyright für den Kartendruck. Poly-
right ist ein wesentlicher Bestandteil des IdM-Systems an der Hochschule Mittweida und ist 
das führende System für eine Vielzahl von weiteren per Schnittstelle angebundenen Sys-
temen. Einem neuen Mitarbeiter wird hier der Dienstausweis in Form der HSMW-Card aus-
gestellt. Dazu wird ein Passbild des Mitarbeiters eingescannt oder mittels Digitalkamera 
aufgenommen und in das vorhandene Nutzerprofil der Polyrightsoftware geladen. Im An-
schluss kann die HSMW-Card gedruckt und an einem speziellen Terminal in der Bibliothek 
(Infosäule) validiert werden. 
4.2.2 Sicht des neuen Mitarbeiters 
Dieses Kapitel stellt den Prozess aus Sicht eines neuen Mitarbeiters dar und beschreibt, 
was dieser zu erledigen hat. 
Am ersten Arbeitstag erhält ein neuer Mitarbeiter vom Dezernat Personalwesen den in Ka-
pitel 4.1 beschrieben Laufzettel, mit der Aufforderung die aufgelisteten Bearbeitungsstatio-
nen am Folgetag aufzusuchen. Zu diesem Zeitpunkt sind Arbeitsvertrag und weitere 
Dienstvereinbarungen durch ihn bereits unterschrieben. Die erste Station ist der für den 
Mitarbeiter zuständige Referent der Fakultät, bzw. sein direkter Vorgesetzte. Dort wird ent-
schieden, ob und welche Art Schlüssel der neue Mitarbeiter erhalten soll. Dazu bekommt 
er ein ausgefülltes Antragsformular zur Schlüsselausgabe ausgehändigt, welches er unter-
schreiben muss. Abschließend lässt er sich die Bearbeitung von Punkt 1 auf seinem Lauf-
zettel quittieren. 
Im nächsten Schritt muss der neue Mitarbeiter das Antragsformular im Referat Allgemeine 
Verwaltung abgeben und erhält daraufhin den beantragten Schlüssel, dessen Erhalt er quit-
tieren muss. Auch hier lässt er sich die Bearbeitung von Punkt 2 auf dem Laufzettel vom 
Sachbearbeiter per Unterschrift bestätigen. 
Die nächste Bearbeitungsstation führt den neuen Mitarbeiter in das Netz- und Kommunika-
tionszentrum. Dort erhält er seinen Nutzeraccount und ein initiales Kennwort ausgedruckt. 
Er wird aufgefordert, dieses Kennwort so bald wie möglich abzuändern. Die Bearbeitung 
lässt er sich wiederum auf dem Laufzettel quittieren. 
                                               
13 Eduroam ermöglicht es registrierten Nutzern, über dienstkonforme WLANs Zugang zum Wissenschaftsnetz 
zu erhalten [dfn15]. 
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In der Hochschulbibliothek wird dem neuen Mitarbeiter ein Dienstausweis ausgestellt. Dazu 
kann er ein Passbild zum Einscannen mitbringen. Alternativ wird ein entsprechendes Foto 
vor Ort erstellt. Der Mitarbeiter erhält dann seinen Dienstausweis in Form der HSMW-Card 
und muss diesen nur noch an der Infosäule validieren. Des Weiteren erhält der neue Mitar-
beiter grundlegende Informationen zur Nutzung der Hochschulbibliothek und zu seinem au-
tomatisch generierten Bibliotheksaccount. Den Besuch der Hochschulbibliothek und die 
Ausstellung des Dienstausweises lässt er sich vom Sachbearbeiter quittieren. 
Abschließend gibt der den an allen Bearbeitungsstationen unterschriebenen Laufzettel im 
Dezernat Personalwesen zur Ablage in der Personalakte ab. 
4.2.3 Sicht der Datenverarbeitung 
Beim Anlegen eines neuen Mitarbeiters geschehen die wesentlichen Prozesse in den über 
Schnittstellen verbundenen IT-Systemen. Abbildung 16 veranschaulicht wie die Systeme 
an der Hochschule Mittweida miteinander verbunden sind. Die Prozesse laufen größtenteils 
im Hintergrund ab und bleiben dem neu eingestellten Mitarbeiter bzw. den Bearbeitern an 
den einzelnen Arbeitsstationen weitestgehend verborgen. Sie sollen nun genauer beschrie-
ben werden. 
 
Abbildung 16: Gesamtübersicht aller Systeme 
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Neben den in Kapitel 4.2 bereits beschriebenen Systemen, kommen beim Anlegen eines 
neuen Mitarbeiters noch weitere zum Einsatz. Zu nennen wäre da die Datenbank NDB, das 
Webfrontend Setup14 und das Intranet15. Dabei handelt es sich um Eigenentwicklungen der 
Hochschule. Im Setup kann jeder Nutzer mit Hochschulaccount seine Daten einsehen und 
pflegen. Zu den wichtigsten bereitgestellten Funktionalitäten gehören: 
- Informationen zur HSMW-Card, 
- Gültigkeit des Accounts bzw. des Kennwortes, 
- Aktuelle Speichernutzung des Nutzers, 
- Informationen zum Mail-System, 
- Kennwort setzen, 
- Kontaktdaten pflegen. 
Bei der NDB handelt es sich um eine PostgreSQL16-Datenbank. Sie bildet zusammen mit 
dem Chipkartensystem Polyright das IdM-System an der Hochschule Mittweida. 
Das Intranet ist das zentrale Informationsportal für Mittarbeiter, Studenten, Dozenten und 
Absolventen der Hochschule Mittweida. Ursprünglich als Eigenentwicklung der Hochschule 
begonnen, wird es mittlerweile als ECampus21 lizenziert. 
Ausgangspunkt des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ ist aus IT-Sicht ein täglich in der Nacht 
um 0:05 Uhr laufender Cronjob17, welcher für den Export der Mitarbeiterdaten aus dem SVA 
in die NDB und das Intranet sorgt. Grundsätzlich werden dabei alle im SVA angelegten 
Mitarbeiter exportiert. Um zu verstehen, welche Daten zwischen den verbundenen Syste-
men ausgetauscht werden, werden im Folgenden die Schnittstellen aus Abbildung 16 be-
schrieben. Dabei werden nur Nutzer der Kategorie Mitarbeiter betrachtet. Für Nutzer der 
Kategorien Student, Bibliotheksbenutzer und Gäste unterscheiden sich die Schnittstellen. 
Sie sind deshalb nicht Bestandteil dieser Arbeit. 
Schnittstelle SVA  NDB 
Der Cronjob um 0:05 Uhr sorgt dafür, dass von allen Mitarbeitern, die im SVA den pfi_status 
= „0“ und ein aktives Tätigkeitsverhältnis mit der Hochschule haben, Personendaten aus 
                                               
14 https://setup.hs-mittweida.de 
15 https://www.intranet.hs-mittweida.de 
16 PostgreSQL ist ein freies, objektrelationales Datenbankmanagementsystem. 
17 Ein Cronjob ist ein Dienst, der automatisch Skripte und Programme zu vorgegebenen Zeiten starten kann. 
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der SVA-Datenbank in die NDB übertragen werden (s. Tabelle 2). Existiert dieser Mitarbei-
ter in der NDB noch nicht, so wird er neu angelegt. Die Daten eines bereits vorhandenen 






Tabelle Spalte Tabelle Spalte Kommentar 




















Tabelle 2: Schnittstelle SVA > NDB 
Schnittstelle SVA  Intranet 
Analog zum Export in die NDB erfolgt ein Export der Daten in die Tabelle ndb_user der 






Tabelle Spalte Tabelle Spalte Kommentar 
pgd pgd_join_id ndb_user pnr Personalnummer  
pgd_name 
 
nname Nachname  
pgd_vorname 
 
vname Vorname  
pgd_kategorie 
 




Tabelle 3: Schnittstelle SVA > Intranet 
Schnittstelle NDB  SVA 
Aus dem übertragenen Nachnamen des neuen Mitarbeiters in die NDB wird mit Hilfe eines 
Scriptes ein Nutzerlogin generiert. Dieses ist maximal 8 Zeichen lang und besteht aus Klein-
buchstaben. Ist das generierte Nutzerlogin bereits vorhanden wird an das Nutzerlogin eine 
fortlaufende Zahl angehängt. Wie man in Tabelle 4 sehen kann wird das generierte Nutzer-
login in der NDB gespeichert und zusätzlich zurück an die SVA-Datenbank exportiert. 
 
 






Tabelle Spalte Tabelle Spalte Kommentar 
ndb_user login pgd pgd_account generiertes Nutzerlogin 
Tabelle 4: Schnittstelle NDB > SVA 
Schnittstelle NDB  AD 
Mit den Daten der NDB wird im Verzeichnisdienst Active Directory ein Mitarbeiter-Account 
angelegt. Die Gruppen denen der neue Account angehören soll, werden auf Grundlage der 
Kostenstelle (Spalte poz in der ndb_user) gebildet. Existiert der Account bereits, werden 
die vorhanden Daten aktualisiert. In Tabelle 5 werden die AD-Attribute aufgelistet, die mit 





Tabelle Spalte Attribut Kommentar 
ndb_user login dn Nutzerkennung 
 
login cn Nutzerkennung 
 
login samAccountName Nutzerkennung 
 
login userPrincipalName Nutzerkennung 
 
login uid Nutzerkennung 
 
login mail E-Mailadresse, login + "hs-mittweida.de" 
 
login altSecurityIdentities Nutzerkennung 
 
login homeShare UNC-Pfad Homedirectory, "\\na2.hs-
mittweida.de\" + login 
ndb_user login,vname,nname gecos GECOS-Feld18 
 
vname givenName Vorname 
 
nname sn Nachname 
 
nname,vname displayname vollständiger Name in UTF-8-Kodierung19 
 
uid uidNumber numerische User ID 
hgroup hgid gidNumber numerische ID der primären Gruppe 
nfs,home Mountpoint,hpath unixHomeDirectory vollständiger Pfad das Homedirectory 
ndb_user login eduPersonPrincipalName Nutzerkennung für Authorization im 
Shibboleth   
eduPersonEntitlement statisch "urn:mace:dir:entitlement:com-
mon-lib-terms" 
ndb_user ptype,netregulations eduPersonAffiliation dynamische Bildungsvorschrift für Autho-
rization im Shibboleth 
Tabelle 5: Schnittstelle NDB > AD 
                                               
18 Kommaseparierte Liste mit Zusatzinformationen und Kontaktdaten des Nutzers. 
19 Am weitesten verbreiteter Standard für die Kodierung von Schriftzeichen. 
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Schnittstelle NDB  LDAP 
Analog zum Export in das Active Directory erfolgt der Export der NDB-Daten in den Ver-
zeichnisdienst LDAP. Existiert der Account bereits, erfolgt eine Aktualisierung der Daten.  





Tabelle Spalte Attribut Kommentar 




mail E-Mailadresse, login + "hs-mittweida.de" 
ndb_user office ou statisch "personal" 
ndb_user login,vname,nname gecos GECOS-Feld 
 
vname givenName Vorname 
 
nname sn Nachname 
 
nname,vname displayname vollständiger Name 
 
uid uidNumber numerische User ID 
hgroup hgid gidNumber numerische Gruppen ID 
nfs,home Mountpoint,hpath homedirectory vollständiger Pfad das Homedirectory 




ndb_user ptype,netregulations eduPersonAffiliation dynamische Bildungsvorschrift für Authorization 
im Shibboleth 
ndb_user sha512 userPassword Kennwort 
Tabelle 6: Schnittstelle NDB > LDAP 
Schnittstelle Setup  NDB 
Das Setzen des Nutzer-Kennwortes ist ausschließlich über das Webfrontend Setup zuläs-
sig. Dieses Verfahren gewährleistet die Kennwort-Synchronisation zwischen den verschie-






Tabelle Spalte Tabelle Spalte Kommentar 
ndb_user sha512 ndb_user sha512 Kennwort 
Tabelle 7: Schnittstelle Setup > NDB 
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Schnittstelle Setup  AD 






Tabelle Spalte Attribut Kommentar 
ndb_user sha512 unicodePwd Kennwort 
Tabelle 8: Schnittstelle Setup > AD 
Schnittstelle Setup  LDAP 





Tabelle Spalte Attribut Kommentar 
ndb_user sha512 userPassword Kennwort 
Tabelle 9: Schnittstelle Setup > LDAP 
Schnittstelle SVA  Polyright 
Ein zweiter Cronjob um 2:00 Uhr zeigt sich für den Export der Nutzerdaten aus dem SVA-
System zum Chipkartensystem Polyright verantwortlich. Dieser Export erfolgt ca. zwei Stun-
den zeitverzögert gegenüber dem Export in die NDB. Damit wird gewährleistet, dass im 
Falle eines neuen Mitarbeiters das generierte Nutzerlogin bereits über die NDBSVA-
Schnittstelle nach SVA übertragen wurde. Denn der Nutzerlogin wird für den Export nach 
Polyright benötigt. Exportiert werden allerdings nur die Mitarbeiter, die ein aktives Beschäf-
tigungsverhältnis mit der Hochschule haben und deren Account-Status (pfi_status) vom Be-
arbeiter im Personalwesen von „4“ (ungültig) auf „0“ (gültig) gesetzt wurde. Der Account-
Status eines neuen Mitarbeiters wird erst dann vom Bearbeiter im Personalwesen auf gültig 
gesetzt, wenn sämtliche Informationen zu Kostenstelle, Kostenträger, Mittelherkunft und 
weitere Daten für die Finanzbuchhaltung in SVA eingetragen werden konnten. Mitarbeiter 
der Kategorie Lehrbeauftragten (LEBA) werden grundsätzlich nicht nach Polyright expor-
tiert. Tabelle 10 führt die zu übertragenen Personendaten und Daten zum Beschäftigungs-
verhältnis auf, die nach Polyright exportiert werden. Jeder neu angelegte Nutzer in Polyright 
erhält eine fortlaufend vergebene Polyright-ID (Person.PersonId). Zusätzlich erzeugt die 
Schnittstelle in Polyright die Bibliotheks-ID (Person.Service.LibraryId) durch Addition von 
30.000 zur Polyright-ID. Diese ID dient dann später im Bibliothekssystem Alma der eindeu-
tigen Identifizierung des Nutzers. Um zu verhindern, dass in Polyright Dubletten angelegt 
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werden, wird das Feld duplicate_check in Polyright aus denen mit Unterstrich verbundenen 
Daten pgd_vorname, pgd_name und pgd_geburtsdatum befüllt. Da es sich bei dem Daten-
feld duplicate_check um einen Primärschlüssel handelt, verhindert die Polyright-Schnitt-
stelle, dass ein zweiter Nutzer mit identischem Vorname, Nachname und Geburtsdatum 
importiert wird. Somit soll verhindert werden, dass Mitarbeiter, die gleichzeitig Student sind 
oder waren, in Polyright doppelt angelegt werden. Der Datenaustausch zwischen SVA und 





Tabelle Spalte Attribut Kommentar 






pgd_vorname Person.FirstName Vorname 
 
pgd_name Person.Name Nachname 
 
pgd_geburtsdatum Person.Birthdate Geburtsdatum 
 
pgd_geschlecht Person.Gender Geschlecht 
 
pgd_strasse Person.Address1 Straße 
 
pgd_plz Person.PostalCode Postleitzahl 
 
pgd_wohnort Person.City Wohnort 
 
pgd_land Person.Country Land 
 
RZ_Mail Person.Mail E-Mail dienstlich 
 
Privat_EMail Employee.mail E-Mail privat 
 
pgd_telefon Person.phonenumber Telefonnummer privat 
 
pgd_mobiltelefon Person.Mobilenumber Handynummer privat 
 
pgd_kategorie PersonExtended Mitarbeiterkategorie 
 
login Service.UserPrimaryLogin Nutzerlogin 
pfi pfi_bis Person.End of validity Tätigkeitsbeginn 
 
pfi_von Person.Start of validity Tätigkeitsende 
 
poz_institut Default Cost center Kostenstelle 
  
Person.Tolerance statisch "360", Gültig-
keitstoleranz   
Person.CategoryName statisch "Mitarbeiter", 
Nutzerkategorie 
  duplicate_check für Dublettenprüfung 
Tabelle 10: Schnittstelle SVA > Polyright 
Schnittstelle Polyright  IPEV 
Tabelle 11 zeigt die exportierten Daten der Schnittstelle von Polyright zu IPEV. Der Export 
erfolgt, sobald sich in Polyright Daten eines Nutzers ändern. Die Polyright-ID ist gleichzeitig 
die Identifikationsnummer im IPEV. Der Datenexport erfolgt über eine CSV-Datei.  




Attribut Attribut Kommentar 
Person.PersonId Personid Polyright-ID 
#Action# action Vorgang (add, update, delete) 
Person.FirstName firstname Vorname 
Person.Name name Nachname 
Person.CategoryName category Nutzerkategorie 
Person.Gender geschlecht Geschlecht 
Person.End of validity gueltigkeitsende Gültigkeitsende 
Default Cost center abteilung Kostenstelle/Abteilung 
CardId UID ID der HSMW-Card 
MediaCardStatusIdForKaba cardstatus Status der HSMW-Card 
Tabelle 11: Schnittstelle Polyright > IPEV 
Schnittstelle Polyright  Alma 
Analog zum Export nach IPEV erfolgt der Export der in Tabelle 12 aufgelisteten Daten zum 
Bibliothekssystem Alma. Die primäre Identifikationsnummer ist hier die in Polyright erzeugte 
Bibliotheks-ID. Der Export aus Polyright erfolgt über eine CSV-Datei. Den anschließenden 
Import nach Alma erledigt ein Script, welches die REST-API von Alma bedient. 
 
Polyright Alma 
Attribut Attribut Kommentar 
#Action# action Vorgang (add, update, delete) 
Person.Service.LibraryId primary_id In Polyright erzeugte Bibliotheks-ID 
Person.FirstName first_name Vorname 
Person.Name last_name Nachname 
PersonExtended.Academic Title user_title akademischer Titel 
Person.Gender gender Geschlecht 
Person.CategoryName user_group Nutzerkategorie 
Person.Address1 address_line2 Straße 
Person.Country  address_line3 Anschrift zusammengesetzt aus Land, 
Person.PostalCode address_line3 Postleitzahl und 
Person.City address_line3 Stadt 
Person.End of validity expiry_date Gültigkeitsende 
Default Cost center address_line3 Kostenstelle/Abteilung 
CardId user_identifier_Strichcode ID der HSMW-Card 
MediaCardStatusIdForKaba user_identifier_status Status der HSMW-Card 
Service.UserPrimaryLogin user_identifier_Andere ID Nutzerlogin 
Tabelle 12: Schnittstelle Polyright > Alma 
Analyse des bestehenden Prozesses  37 
 
4.3 Schwachstellenanalyse 
Nachdem der IST-Zustand beim Prozess „Neuer Mitarbeiter“ ausführlich beschrieben 
wurde, werden nun die Schwachstellen herausgearbeitet. Hieraus wird dann im Anschluss 
ein Konzept für die Realisierung des Prozesses mit Hilfe des Ticketsystem KIX erstellt. Die 
Schwachstellenanalyse dieser Arbeit beruht auf den durchgeführten Experteninterviews an 
den in Kapitel 4.2.1 beschriebenen Bearbeitungsstationen, sowie auf Erfahrungswerten und 
Beobachtungen des Autors. Weitere in der Praxis verwendete Methoden wie die Berech-
nung der Durchlaufzeiten, erwiesen sich im vorliegenden Fall als ungeeignet, da die Pro-
zessschritte anfangs nicht bekannt waren und es keine dokumentierten Kennzahlen gab. 
Zuerst wird der in Abbildung 15 dargestellte Laufzettel betrachtet werden. Dieser ist mit 
dem Hinweis versehen, dass er erst am Folgetag, also in der Regel erst am zweiten Ar-
beitstag vom Mitarbeiter abgearbeitet werden soll. Was darin begründet liegt, dass ein neu 
angelegter Mitarbeiter im SVA oft erst am Tag seines Tätigkeitsbeginns vom Personalwe-
sen auf gültig (pfi_status =0) gesetzt wird. Manchmal geschieht dies sogar erst Tage oder 
Wochen später, mit der Folge, dass der neue Mitarbeiter nur sehr eingeschränkt arbeitsfä-
hig ist. Da der Export nach Polyright erst über Nacht erfolgt, gelangt der Nutzer erst am 
Folgetag in die Systeme Polyright, IPEV und Alma. Chipkarte, Zeit- und Zutrittspläne kön-
nen erst dann erstellt werden. Betrachtet man die in Kapitel 4.2.3 beschrieben Schnittstellen 
(insbesondere die Schnittstelle SVA > Polyright), so stellt man fest, dass neben den Perso-
nendaten nur noch die Kostenstelle sowie der Zeitraum des Beschäftigungsverhältnisses 
nach Polyright exportiert werden. Diese Informationen stehen meist vor Tätigkeitsbeginn 
des neuen Mitarbeiters fest und sind bereits im SVA eingetragen. Das Abfragen des Gül-
tigkeitsstatus ist für diese Schnittstelle somit nicht relevant und kann ignoriert werden. Le-
diglich die Kostenstelle und die Personendaten müssen für einen Export nach Polyright 
vorhanden sein und das Tätigkeitsverhältnis muss aktiv sein. Also der Beschäftigungszeit-
raum ist bekannt und der Zeitpunkt des Exportes liegt innerhalb dieses Zeitraums20. 
Auch passiert es oft, dass der Hinweis mit der Abarbeitung am Folgetag, überlesen wird. 
Durchläuft der Mitarbeiter jedoch schon am ersten Arbeitstag die auf dem Laufzettel aufge-
listeten Stationen, so muss er feststellen, dass einige Bereiche handlungsunfähig sind. So 
ist die Bibliothek nicht in der Lage eine HSMW-Card zu drucken, da der Mitarbeiter noch 
nicht im Polyright vorhanden ist. Eine Zutrittsberechtigung im IPEV kann ebenfalls nicht 
eingerichtet werden, da ein entsprechender Account im IPEV noch nicht vorhanden ist. Er-
schwerend kommt hinzu, dass die Export-Prozesse in die einzelnen Systeme, für die Bear-
beiter nicht sichtbar im Hintergrund ablaufen. Deshalb sind sie nicht in der Lage zu erken-
nen, warum sie nicht handlungsfähig sind und können es auch dem neuen Mitarbeiter nicht 
erklären. So erfordert es unter Umständen viele Telefonate, bis die Ursache identifiziert 
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wird. Ein für die Bearbeiter an den einzelnen Stationen transparenterer Export-Prozess 
kann hier Abhilfe schaffen. 
Weiterhin kann es zu Problemen kommen, wenn der neue Mitarbeiter zwar erst am Folge-
tag mit der Abarbeitung des Laufzettels beginnt aber die Reihenfolge der Bearbeitung nicht 
einhält. Geht er z.B. erst in die Hochschulbibliothek bevor er das NCC aufgesucht hat und 
kam es bei dem Export nach Polyright zu Problemen, da beispielsweise der Account in 
Polyright aufgrund der Dublettenprüfung nicht angelegt werden konnte, so wäre die Hoch-
schulbibliothek nicht in der Lage dem Mitarbeiter zu helfen. Auch in diesem Fall wäre sie 
nicht auskunftsfähig worin die Gründe liegen. Unnötige Telefonate könnte man vermeiden, 
wenn der Prozess der Abarbeitung vorgegeben und unveränderbar ist. So kann eine 
HSMW-Card in der Hochschulbibliothek nur gedruckt werden, wenn der neue Mitarbeiter 
erfolgreich nach Polyright exportiert wurde. Dem Mitarbeiter kann nur ein Wochenplan für 
die Zeiterfassung hinterlegt werden, wenn dieser erfolgreich von Polyright nach IPEV über-
tragen wurde. Analog gilt das für die Zuweisung von Zutrittsberechtigungen. Die Einbezie-
hung der Bearbeitungsstationen in den Fortschritt der IT-Prozesse würde die Bearbeiter 
darüber auskunftsfähiger machen, falls Probleme aufgetreten sind. 
Beginnt ein neuer Mitarbeiter sein Beschäftigungsverhältnis an der Hochschule Mittweida, 
so weiß davon in der Regel, abgesehen vom Dezernat Personalwesen, keine der am Work-
flow beteiligten Bearbeitungsstationen darüber Bescheid. Dies macht es unmöglich be-
stimmte Arbeiten bereits vorzubereiten. So könnte die HSMW-Card beim Erscheinen des 
neuen Mitarbeiters in der Hochschulbibliothek bereits gedruckt und validiert sein oder das 
Kennwort für den Nutzeraccount im NCC bereitliegen. Auftretende Probleme könnten dar-
über hinaus im Vorfeld geklärt werden und nicht erst wenn der neue Mitarbeiter vor Ort ist. 
Ein weiterer Nachteil ist, dass der Laufzettel keine Informationen liefert an welchem Ort sich 
die einzelnen Arbeitsstationen befinden. Ein neuer Mitarbeiter weiß in der Regel nicht, wo 
sich das Referat Allgemeine Verwaltung befindet. Würde man den neuen Mitarbeiter IT-
gestützt, wie beispielsweise per E-Mail, in den Prozessablauf involvieren und informieren, 
wäre man in der Lage ihn mit zusätzlichen Informationen zu versorgen. 
Die Abarbeitung am Folgetag birgt eine weitere Schwachstelle. So existiert in der Regel 
schon am Tag des Tätigkeitsbeginns ein Nutzeraccount. Mit dem Hinweis erst am Folgetag 
das Netz- und Kommunikationszentrum aufzusuchen, erhält der neue Mitarbeiter auch erst 
am Folgetag sein Nutzerlogin und Kennwort. Das heißt er ist am gesamten ersten Arbeits-
tag nicht arbeitsfähig. Der Nutzer kann sich weder an seinem Arbeits-PC anmelden, noch 
das WLAN eduroam benutzen oder E-Mails abfragen. Mit der Aushändigung seines Nut-
zerlogins und Kennworts am Tag des Tätigkeitsbeginns wäre auch diese Schwachstelle 
optimierbar. 
Identifiziert werden konnte auch das Phänomen, dass trotz Vorhandenseins einer Dublet-
tenprüfung oft mit Dubletten umgegangen werden muss. Dubletten sind ein großes Prob-
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lem, da Personen bzw. Nutzer nur einmalig in den für den Prozess „Neuer Mitarbeiter“ be-
teiligten System vorhanden sein dürfen. So darf einer Person auch nur eine HSMW-Card 
zugeordnet sein. Problematisch ist es auch, wenn aufgrund einer Dublette der falschen 
Person eine Zutrittsberechtigung vergeben oder ein Wochenplan angehängt wurde. An 
Hochschulen und insbesondere in der Hochschulbibliothek stellen Dubletten ein besonde-
res Problem dar. Da es nicht ungewöhnlich ist, dass ein neuer Mitarbeiter auch Student an 
dieser Hochschule war oder ist bzw. ein allgemeiner Bibliotheksbenutzer in der Hochschul-
bibliothek. Die in Polyright vorhandene Dublettenprüfung über das Datenfeld dupli-
cate_check (vgl. Tabelle 10) versagt, wenn bei der Eingabe der Personendaten Fehler ge-
macht wurden, indem beispielsweise Vor- und Nachname vertauscht oder Tippfehler ge-
macht wurden. Ändert sich der Nachname des neuen Mitarbeiters, kann es ebenfalls zur 
Erzeugung einer Dublette kommen. Neben der möglichen Erzeugung von neuen Dubletten, 
sind in den Systemen Polyright, Alma und IPEV eine große Anzahl bereits existierender 
Dubletten vorhanden. Diese wurden in der Vergangenheit durch Migrationsprozesse der 
Systeme Polyright und Alma erzeugt und konnten bis zum heutigen Tag21 nicht bereinigt 
werden. Die genannten Dubletten-Probleme lassen sich mit einem ticketbasierten Prozess-
ablauf zwar nicht umgehen. Allerdings wäre man in der Lage diese im Vorfeld zu identifi-
zieren, aufzulösen und gegebenenfalls nachgestellte Bearbeitungsstationen über deren 
mögliche Existenz in Kenntnis zu setzen, damit diese sich auf das Vorhandensein einer 
Dublette einstellen können. So kann vermieden werden, dass eine Dublette erst erkannt 
wird, wenn der neue Mitarbeiter vorstellig wird. 
Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass in folgenden Bereichen Verbesserungen 
möglich sind: 
a) Durchlaufzeit 
Durch die alleinige Überprüfung des Vorhandenseins der Kostenstelle und des aktiven Be-
schäftigungsverhältnisses beim Export von SVA nach Polyright, kann die weitere Bearbei-
tung um mindestens einen Tag in vielen Fällen sogar um mehrere Tage verkürzt werden. 
Darüber hinaus ist in den meisten Fällen die Verwendung des Nutzerlogins durch den 
neuen Mitarbeiter am Tag seines Tätigkeitsbeginnes möglich und nicht erst am Folgetag. 
Somit wäre dieser in der Lage sich schon am ersten Arbeitstag an einem Arbeits-PC ein-
zuloggen, das WLAN zu benutzen oder E-Mails abzurufen und zu schreiben. 
Auch die Aufenthaltszeit eines neuen Mitarbeiters bei den einzelnen Bearbeitern könnte 
erheblich verkürzt werden, wenn Arbeiten wie das Anfertigen und Validieren der HSMW-
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Card oder das Drucken des Kennwortes bereits im Vorfeld geschehen ist und aufgetretene 
Probleme bereits gelöst werden konnten. 
b) Transparenz 
Neben der Problematik im SVA-Export ist die größte ausgemachte Schwachstelle die man-
gelhafte Information der am Prozess beteiligten Personen. So taucht der neue Mitarbeiter 
in der Regel überraschend auf und der Bearbeiter hofft, dass bei den durchzuführenden 
Arbeitsschritten keine Probleme auftreten. Wären die beteiligten Personen im Vorfeld infor-
miert, könnten sie sich vorbereiten. 
Wird beispielsweise vom NCC ein Problem wie das Vorhandensein einer Dublette erkannt, 
könnte man diese an die nachgestellten Bearbeitungsstationen weitermelden. Denn die 
Wahrscheinlichkeit ist hoch, dass diese Dublette auch in deren Systemen vorhanden ist. 
Schafft man die Möglichkeit der schnellen und einfachen Informationsweitergabe, können 
die weiteren Bearbeiter auch in diesem Fall auftretende Probleme frühzeitig beseitigen. 
c) Dokumentation 
Da die durchgeführten Arbeitsschritte nicht dokumentiert werden, ist es zu einem späteren 
Zeitpunkt nicht möglich, nachträglich aufgetretene Folge-Probleme nachzuvollziehen. Dar-
über hinaus kann man nur vergleichsweise umständlich einer Dokumentationspflicht bei 
Zuteilung von Berechtigungen nachkommen. Eine automatische Dokumentation könnte 
diesen Umstand verbessern. 
Des Weiteren würde eine automatische Dokumentation der einzelnen „Neuer Mitarbeiter“-
Prozesse vergleichbare Kennzahlen z.B. über die Durchlaufzeiten erzeugen. Eine Voraus-
setzung um weitere Schwachstellen aufzudecken und Optimierungen durchführen zu kön-
nen. 
d) Servicegedanke 
Wenn es vermieden werden kann, dass ein neuer Mitarbeiter an seinen ersten Arbeitstagen 
nur damit beschäftigt ist von einer Bearbeitungsstation zur nächsten geschickt zu werden, 
um dann wieder die Vorherige aufzusuchen, weil seine Zeiterfassung nicht funktioniert, so 
ist das nicht förderlich für die Außenwirkung des Arbeitgebers und gar nicht im Sinne des 
Servicegedankens der Hochschule Mittweida. Ein IT-gestützter Workflow könnte dies vo-
rantreiben.  
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5 Konzeption des Prozesses für KIX 
Anhand der Analyse aus Kapitel 4 wird nun ein Konzept für den Aufbau eines IT-gestützten 
Ablaufs des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ erstellt. Dazu wird ein SOLL-Konzept für die 
Umsetzung im Prozessmanagement-Modul des Ticketsystems KIX beschrieben. 
5.1 SOLL-Konzept 
Bei dem dargestellten SOLL-Konzept handelt es sich um einen idealisierten Arbeitsablauf 
auf Basis der Schwachstellenanalyse des IST-Zustandes aus Kapitel 4.3. Dieser soll als 
Vorlage für die Abbildung im Ticketsystem KIX dienen. Bei der Implementierung wird man 
sicherlich Einschränkungen in Kauf nehmen müssen. 
Neben der Ablösung des IST-Prozesses durch einen IT-gestützten SOLL-Prozess, soll eine 
weitere Verbesserung innerhalb der in Kapitel 4.2.3 beschriebenen Export-Prozesse er-
reicht werden. Die Schwachstellenanalyse (vgl. Kapitel 4.3) hat ein erhebliches Problem an 
der Schnittstelle „SVA > Polyright“ festgestellt. Der Export von Mitarbeiterdaten aus SVA 
nach Polyright, soll deshalb zukünftig durch Wegfall der Gültigkeitsprüfung des Account-
Status (pfi_status) eher erfolgen. Wenn das Tätigkeitsverhältnis eines Mitarbeiters aktiv ist 
und eine Kostenstelle im SVA vergeben wurde, soll bereits der Export in das Chipkarten-
system Polyright erfolgen. 
Wird beim mitternächtlichen Export aus dem SVA-System ein neuer Mitarbeiter erkannt22, 
soll eine E-Mail erzeugt werden, welche an das Ticket-System KIX verschickt wird. Es ist 
vorgesehen, dass diese E-Mail alle für den Ticket-Workflow relevanten Daten enthält. Der 
Eingang der E-Mail in KIX dient dann als Auslöser für den Start des jeweiligen Ticket-Work-
flows. Die in der E-Mail übermittelten Daten sollen daraufhin extrahiert und in Variablen 
gespeichert werden. Der konfigurierte Ticket-Workflow kann nun starten. 
Im folgenden Bild ist der SOLL-Prozess nach der aktuellen Version 2.0 des BPMN-Stan-
dards dargestellt. Der dargestellte Ablauf und die darin enthaltenen Aktivitäten werden im 
Folgenden genauer beschrieben. 
                                               
22 Kein Eintrag in der NDB. 
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Abbildung 17: SOLL-Prozess nach BPMN 2.0 
Das Startereignis „SVA-Export“ des SOLL-Prozesses ist ein neu angelegter Mitarbeiter im 
Personalmanagementsystem SVA. Der nächtliche Export erzeugt eine E-Mail mit den Per-
sonendaten: Nutzerlogin, Nachname, Vorname, Geburtsdatum, Personalnummer, Kosten-
stelle, Tätigkeitsbeginn, welche im Header der E-Mail an KIX übertragen werden. Beim Ein-
gang der E-Mail startet der Ticket-Prozess mit den übergebenen Personendaten. 
In einem ersten Schritt werden zwei Tickets erzeugt. Das Prozess-Ticket „Nachbearbei-
tung“ in der NCC-Queue und das Prozess-Ticket „Vorgesetzten definieren“ in der Perso-
nalwesen-Queue. 
Im ersten Teilprozess „Nachbearbeitung“ wird der Bearbeiter der NCC-Queue aufgefordert 
die nächtlichen Exporte zu prüfen. Eine möglicherweise vorhandene Dublette zu entfernen 
und das Kennwort zu drucken. Wie in Kapitel 4.2.3 beschrieben, folgt dem Export aus SVA, 
eine Vielzahl von automatisch ablaufenden Exporten in die angebundenen IT-Systeme. 
Diese müssen geprüft und bei aufgetretenen Problemen gegebenenfalls bereinigt werden, 
sonst können anschließende Prozessschritte nicht durchgeführt werden. Mit der Aufgabe 
„Exporte prüfen“ soll der Bearbeiter prüfen, ob der neue Mitarbeiter-Account erfolgreich in 
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Setup, Active Directory und LDAP angelegt wurde und ob der Account korrekt nach Poly-
right und anschließend nach IPEV und Alma exportiert worden ist. Mit der Aufgabe „Dub-
lette entfernen“, soll der Bearbeiter prüfen, ob in den Systemen Polyright, Alma und IPEV 
Dubletten vorhanden sind. Sind welche vorhanden, muss der Bearbeiter diese bereinigen. 
Die Aufgabe „Kennwort drucken“ fordert den Bearbeiter auf, das Kennwort für den neuen 
Mitarbeiter zu drucken und bis zur Abholung zu verwahren. Sind alle drei Aufgaben des 
Teilprozesses Nachbearbeitung erledigt, wird die Abarbeitung des Prozess-Tickets in der 
Personalwesen-Queue fortgesetzt. 
Die Aufgabe „Foto liefern“ fordert den Bearbeiter in der Personalwesen-Queue auf, das 
Bewerberfoto des neuen Mitarbeiters in das Chipkartensystem Polyright zu laden. Die vor-
rausgegangene Export-Prüfung des NCC stellt sicher, dass der Account korrekt in Polyright 
angelegt wurde. Das Prozess-Tickets gelangt abschließend in die HSB-Queue. 
In der Queue der Bibliothek wird der Bearbeiter mit der Aufgabe „Chipkarte drucken“ be-
auftragt, die Chipkarte des neuen Mitarbeiters zu drucken und zu validieren. Die Export-
Prüfung des NCCs und dass Laden des Bewerberfotos nach Polyright durch das Personal-
wesen stellen auch hier sicher, dass die Chipkarte erfolgreich gedruckt werden kann. Bis 
zur Abholung durch den neuen Mitarbeiter wird die Chipkarte sicher verwahrt. Konnte das 
Personalwesen das Foto des neuen Mitarbeiters nicht liefern, so kann die Erstellung der 
HSMW-Card erst bei Erscheinen des Mitarbeiters gedruckt werden. Ein entsprechendes 
Foto muss dann vor Ort erstellt oder eingescannt werden. 
Das parallel zum Teilprozess „Nachbearbeitung“ erzeugte Prozess-Ticket „Vorgesetzten 
definieren“, beinhaltet die Aufforderung den Vorgesetzten des neuen Mitarbeiters einzutra-
gen. Ist dieser nicht bekannt, müssen weitere organisatorische Schritte ohne die Unterstüt-
zung des Ticketsystems erfolgen. Dieser Vorgang ist erforderlich, da bis dato keine Kon-
kordanz zwischen den Kostenstellen der Hochschule und den Vorgesetzten existiert. 
Würde eine solche Tabelle existieren, so könnte der Vorgesetzte anhand der übertragenen 
Kostenstelle des neuen Mitarbeiters automatisch ermittelt und der Prozess verschlankt wer-
den. Wurde ein Vorgesetzter bestimmt und die Daten an KIX übermittelt, erhält dieser das 
Prozess-Ticket „organisatorische Entscheidungen treffen“. 
Mit dem Prozess-Ticket „organisatorische Entscheidungen treffen“ legt der Vorgesetzte 
fest, ob und welche der weiteren Schritte im Prozess „Neuer Mitarbeiter“ erfolgen sollen. 
Dazu gehört die Auswahlmöglichkeit ob ein PC eingerichtet oder beschafft werden soll und 
die Benennung des dafür verantwortlichen Administrators. Der Vorgesetzte kann auswäh-
len ob ein Telefon eingerichtet werden soll und ob es sich um ein Standard-Telefon oder 
um eines mit Chef-Sekretär-Funktion handeln soll. Darüber hinaus kann der Vorgesetzte 
festlegen ob eine bestimmte Software beschafft werden soll und abschließend, ob zusätz-
liche Berechtigungen wie z.B. für das Web, Arbeitsgruppenverzeichnisse, E-Mail oder an-
dere Anwendungen eingerichtet werden müssen. Ergänzend erhält er Links zu den folgen-
den Antragsformularen: 
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- Formular für die Schlüsselausgabe, 
- Antrag für Zugangsberechtigung, 
- Formular für die Zeiterfassung. 
Je nach getroffener Auswahl im Prozess-Ticket, wird im entsprechenden Verantwortungs-
bereich ein Ticket erzeugt, in dem der neue Mitarbeiter als Kunde geführt wird. Dies ermög-
licht es dem neuen Mitarbeiter den Bearbeitungsstand zu verfolgen. 
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6 Bewertung 
Für die Bewertung des SOLL-Konzeptes wird der IST-Prozess mit dem SOLL-Prozess an-
hand von bestimmten Kriterien verglichen. Neben den in der Schwachstellenanalyse gebil-
deten Kriterien, werden dazu noch weitere ergänzt. Nach den folgenden Kriterien sollen der 
IST- und der SOLL-Prozess bewertet und verglichen werden: 
Kriterium Akzeptanz 
Hier soll bewertet werden, mit welchem Zustimmungsgrad der Bearbeiter bei den jeweils 
zu vergleichenden Prozessen zu rechnen ist. Neu eingeführte Prozessabläufe stoßen häu-
fig auf Ablehnung, dies gilt es nach Möglichkeit zu vermeiden. Je höher der Grad der er-
wartbaren Zustimmung beim Bearbeiter, desto besser die Bewertung. 
Kriterium Ausfallsicherheit 
Die Ausfallsicherheit soll die Robustheit der beiden Varianten vergleichen. IT-gestützte Pro-
zesse haben z.B. den Nachteil, dass sie abhängig von der Verfügbarkeit von Strom und 
Netzanbindung sind. Je robuster der Prozess, desto besser die Bewertung. 
Kriterium Dokumentation 
Mit dem Kriterium der Dokumentation soll beurteilt werden, welche Möglichkeiten der Nach-
vollziehbarkeit bei aufgetretenen Problemen bestehen, nachdem der Prozess „Neuer Mit-
arbeiter“ vollständig durchlaufen wurde. Je besser sich im Nachhinein Probleme und 
Schwachstellen erfassen lassen, desto besser erfolgt die Bewertung. 
Kriterium Durchlaufzeit 
Mit dem Kriterium der Durchlaufzeit, soll die Bearbeitungszeit des gesamten Prozesses be-
wertet werden. Des Weiteren soll der Zeitraum bei einem neuen Mitarbeiter betrachtet wer-
den, vom Tag seines Tätigkeitsbeginns bis zu dem Zeitpunkt, an dem alle durchzuführen-
den Arbeitsschritte abgeschlossen sind. Im IST-Prozess kommt es vor, dass ein neuer Mit-
arbeiter der Montag seine Arbeit antritt, erst Freitag eine funktionierende Zeiterfassung hat. 
Je kürzer also die Zeiträume, desto besser erfolgt die Bewertung. 
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Kriterium Flexibilität 
Mit der Flexibilität soll bewertet werden, inwieweit Änderungen vorgenommen werden kön-
nen, ohne den gesamten Prozess ersetzen zu müssen. Je mehr Dynamik der Prozess zu-
lässt, desto höher erfolgt die Bewertung. 
Kriterium Komplexität 
Die Komplexität soll die Klarheit über den jeweiligen Prozessablauf und der Prozesspara-
meter vor allem beim Bearbeiter untersuchen. Je verständlicher diese sind, desto höher 
erfolgt die Bewertung. 
Kriterium Servicegedanke 
Der Servicegedanken stellt die Kundenzufriedenheit dar. Hier wird die Zufriedenheit des 
neuen Mitarbeiters mit dem Ablauf des Prozesses bewertet. Je höher die erwartbare Zu-
friedenheit des neuen Mitarbeiters ist, desto höher erfolgt die Bewertung. 
Kriterium Transparenz 
Mit dem Kriterium der Transparenz soll der Koordinations- und Kommunikationsaufwand 
zwischen den einzelnen Prozessaktivitäten bewertet werden. Dieser kann minimal gehalten 
werden, indem dem Bearbeiter wichtige Informationen zur Erfüllung seiner Aufgaben vor-
liegen. Je transparenter der Prozess für den Bearbeiter, desto höher erfolgt die Bewertung. 
Zur Bewertung der Kriterien soll die folgende Skala dienen: 
 
Symbol Semantik Bemerkung 
++ sehr gut die Anforderungen an das Kriterium werden 
im besonderen Maße erfüllt. 
+ gut die Anforderungen an das Kriterium werden 
voll erfüllt 
o befriedigend die Anforderungen an das Kriterium werden 
im Großen und Ganzen erfüllt 
- ausreichend Mängel führen dazu, dass die Anforderungen 
an das Kriterium gerade noch erfüllt werden 
-- mangelhaft die Anforderungen an das Kriterium werden 
nicht erfüllt 
Tabelle 13: Bewertungsskala 
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Der IST- und der SOLL-Prozess werden nun nach den oben beschriebenen Kriterien an-
hand der Bewertungsskala in Tabelle 13 bewertet und dabei tabellarisch gegenübergestellt. 
Im Anschluss erfolgt die Begründung der Bewertung. 
 
 IST-Prozess SOLL-Prozess 
Kriterium Akzeptanz + - 
Kriterium Ausfallsicherheit + - 
Kriterium Dokumentation -- ++ 
Kriterium Durchlaufzeit -- ++ 
Kriterium Flexibilität o + 
Kriterium Komplexität o - 
Kriterium Servicegedanke o + 
Kriterium Transparenz - ++ 
Tabelle 14: Gegenüberstellung IST- und SOLL-Prozess 
Kriterium Akzeptanz 
Da der IST-Prozess seit Jahren unverändert und bei den beteiligten Bearbeitern eingeübt 
ist, ist die Zustimmung für diesen naturgemäß vergleichsweise hoch. Treten keine Prob-
leme auf, sorgt auch der einfache Komplexitätsgrad des Prozesses für eine gute Akzeptanz. 
Allerdings wird von den Bearbeitern die allgemeine Schwäche des IST-Prozesses beim 
Auftreten von Problemen kritisiert. Das Kriterium Akzeptanz wird daher nicht im besonderen 
Maße erfüllt. 
Die Umstellung auf den SOLL-Prozess ist mit einem erheblichen Aufwand verbunden. Die 
Arbeitsorganisation und die Arbeitsprozesse müssen angepasst werden. Des Weiteren 
müssen die beteiligten Bearbeiter geschult werden. Hier muss davon ausgegangen wer-
den, dass der Grad der Akzeptanz zumindest vorerst gering ausfallen wird und das Krite-
rium demnach nur gerade noch erfüllt wird. 
Kriterium Ausfallsicherheit 
Da die Abarbeitung des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ im IST-Zustand weitestgehend vom 
in  Kapitel 4.1 beschriebenen Laufzettel gesteuert wird, ist die Ausfallsicherheit vergleichs-
weise hoch. Die Papierform erlaubt die Unabhängigkeit von Strom, Netzwerk und IT-Sys-
tem. Selbst bei Verlust des Laufzettels, lässt sich dieser vergleichsweise einfach rekonstru-
ieren. Allerdings sind die innerhalb des Prozesses zu erledigenden Aufgaben im hohen 
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Maße von der Verfügbarkeit einer funktionierenden IT-Infrastruktur abhängig. Ein Ausfall 
dieser Systeme würde die Prozessabarbeitung in aller Regel stoppen. Das Kriterium der 
Ausfallsicherheit wird daher nicht im besonderen Maße erfüllt. 
Mit der ticketgestützten Abarbeitung des SOLL-Prozesses in KIX ist die Ausfallsicherheit 
von einem weiteren IT-System abhängig. Ungeachtet der Tatsache, dass das Ticketsystem 
KIX in einer redundant ausgelegten IT-Infrastruktur läuft, verschlechtert sich die Ausfallsi-
cherheit im SOLL-Prozess gegenüber der im IST-Prozess. Das Kriterium der Ausfallsicher-
heit ist daher gerade noch erfüllt. 
Kriterium Dokumentation 
Eine Dokumentation des Prozessablaufes ist im IST-Prozess so gut wie nicht vorhanden. 
Sind im Prozessablauf Probleme aufgetreten, lassen sich diese im Nachhinein kaum nach-
vollziehen. Oft gelangt auch die Information, dass Probleme aufgetreten sind, nicht an die 
richtige Stelle. Problemlösungen finden oftmals per Telefon statt, und bleiben somit undo-
kumentiert. Schwachstellen im Prozessablauf lassen sich so nur schwer identifizieren, sys-
tematische Fehler nur schwer erkennen. Auch hat man kaum eine Möglichkeit, die vollstän-
dige Bearbeitungszeit der Fälle abzufragen, was den Kennzahlen-Vergleich mit optimierten 
Abläufen erschwert. Einzig der Laufzettel, der nach der vollständigen Abarbeitung in der 
Personalakte des neuen Mitarbeiters abgeheftet wird, kann rudimentäre Informationen über 
den Prozessablauf liefern. Man erhält hier aber nur die Information, wann eine bestimmte 
Arbeitsstation durchlaufen wurde. Darüber hinaus sind diese Informationen im Nachhinein 
nur schwer zugänglich. Die Anforderungen sind entsprechend im IST-Prozess nicht erfüllt. 
Ist der Prozess „Neuer Mitarbeiter“ im Ticketsystem KIX vollständig durchlaufen worden, so 
wird dieser in KIX archiviert. Der Prozessablauf lässt sich somit zu jedem Zeitpunkt nach-
vollziehen und aufgetretene Probleme identifizieren. Treten bestimmte Probleme immer 
wieder auf, lassen sich möglicherweise systematische Fehler erkennen bzw. ein Potenzial 
für Prozessoptimierungen. Da die Kommunikation zwischen den einzelnen Bearbeitungs-
stationen über das Ticketsystem erfolgen kann, wäre auch diese in KIX archiviert und do-
kumentiert. Darüber hinaus sind die Bearbeitungszeiten der Prozessschritte bzw. die ge-
samte Durchlaufzeit eines Prozesses jederzeit einsehbar und vergleichbar. Das Kriterium 
der Dokumentation ist daher im SOLL-Prozess im besonderen Maße erfüllt. 
Kriterium Durchlaufzeit 
Wie die Schwachstellenanalyse in Kapitel 4.3 zeigt, besteht im IST-Prozess ein erheblicher 
Mangel was die Durchlaufzeit des IST-Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ betrifft. So kommt es 
vor, dass ein neuer Mitarbeiter auch eine Woche nach Tätigkeitsbeginn über keine funktio-
nierende Zeiterfassung oder noch nicht einmal über eine HSMW-Card verfügt. Darüber hin-
aus trifft er an den einzelnen Bearbeitungsstationen auf Bearbeiter, die in der Regel auf 
diesen Besuch nicht vorbereitet sind. Verläuft alles planmäßig, kann der jeweilige Prozess-
schnitt zügig abgearbeitet werden. Treten allerdings Probleme auf, wie das Vorhandensein 
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einer Dublette oder dass der Account im jeweiligen System nicht auffindbar ist, kann es zu 
erheblichen Zeitverzögerungen kommen. Diese können so weit gehen, dass der neue Mit-
arbeiter auf den nächsten Tag vertröstet werden muss, bis das Problem möglicherweise 
behoben werden konnte. Die Anforderungen an die Durchlaufzeit ist somit im IST-Prozess 
nicht erfüllt. 
Der Mangel in der Schnittstelle „SVA > Polyright“ wird im SOLL-Konzept berücksichtigt und 
eine Änderung der Exportkriterien im SVA ist vorgesehen. Diese Änderung verhindert, dass 
ein Export zu Polyright über Tage hinausgezögert wird, da bestimmte, für den Export irre-
levante Finanzierungsdaten, noch nicht vorliegen. Des Weiteren ermöglicht es der SOLL-
Prozess, dass die an den Bearbeitungsstationen durchzuführenden Aufgaben vorbereitet 
werden können. Also schon vor Eintreffen des neuen Mitarbeiters abgeschlossen werden 
können. Dies führt zu einer erheblichen Verbesserung der Durchlaufzeit, die Anforderungen 
an diese werden im besonderen Maße erfüllt. 
Kriterium Flexibilität 
Grundsätzlich bietet der IST-Prozess einen hohen Grad an Flexibilität, da es für den Pro-
zessablauf keine strengen Vorgaben gibt. Betrachtet man allerdings mit der Flexibilität die 
Möglichkeit Änderungen am Prozess vorzunehmen, ist dies im IST-Prozess nur mit viel 
Aufwand möglich. So bietet der Laufzettel nur sehr eingeschränkte Möglichkeiten, um auf 
den Prozessablauf einwirken zu können. Dies macht zusätzliche Unterrichtung und Schu-
lung an den einzelnen Bearbeitungsstationen notwendig. Das Kriterium der Flexibilität des 
IST-Prozesses kann daher nur mit einem befriedigend bewertet werden. 
Mit der Abbildung des Prozessablaufes in KIX, verfügt man im SOLL-Prozess über ein Tool, 
mit dem man an zentraler Stelle vergleichsweise einfach Änderungen am Prozess vorneh-
men kann. Erstellt man die Prozessänderungen in der Notation der BPMN, so lässt sich 
diese direkt in KIX implementieren. Die gemachten Änderungen wirken sich sofort auf den 
Prozessablauf aus. Ändern sich dabei die Aufgaben an den Bearbeitungsstationen, so kann 
man entsprechende Hinweise für die Bearbeiter im Prozess-Ticket hinterlegen. Eine Schu-
lung vor Ort ist dann nur in Ausnahmefällen notwendig. Der SOLL-Prozess erfüllt daher die 
Anforderungen an das Kriterium der Flexibilität. 
Kriterium Komplexität 
Die Komplexität des IST-Prozess ist vergleichsweise einfach. Es gilt, die Bearbeitungssta-
tionen des Laufzettels abzuarbeiten. Da der Prozess seit Jahren unverändert ist, sind die 
Bearbeiter, sofern keine Probleme auftreten, geübt in der Erledigung ihrer Aufgaben. Aller-
dings ist das Wissen über den aktuellen Prozessstatus und die Prozessparameter beim 
Bearbeiter gering, so dass, das Kriterium der Komplexität nur im Großen und Ganzen erfüllt 
ist. 
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Im SOLL-Prozess wird mit dem IT-gestützten Prozess „Neuer Mitarbeiter“, durch die Ver-
wendung des Ticketsystems KIX, eine weitere Komplexitätsebene hinzugefügt. Dies kann 
dazu führen, dass der Prozess ineffizienter wird. Allerdings handelte es sich beim IST-Pro-
zess um einen nur schwach strukturierten Prozess, welcher sich daher nur schwer standar-
disieren und automatisieren lässt (vgl. [Lil03, S.226]). Der SOLL-Prozess bietet diese Struk-
turierung, sowie Einblicke in den Prozessablauf und die Prozessparameter. Das Kriterium 
der Komplexität wird gerade noch erfüllt. 
Kriterium Servicegedanke 
Interviews und Beobachtungen zeigen, dass manch ein neuer Mitarbeiter im IST-Prozess 
mehrfach das Personalwesen, die Bibliothek und/oder das NCC aufsuchen musste, bis eine 
HSMW-Card gedruckt werden konnte oder bis die Zeiterfassung korrekt funktionierte. 
Schlimmer noch, denn mitunter sind die Bearbeiter nicht in der Lage, dem neuen Mitarbeiter 
Auskunft zu geben, welches Problem aufgetreten ist und wer es lösen kann. Gründe dafür 
werden bei den Kriterien Durchlaufzeit und Transparenz genannt. Für den neuen Mitarbei-
ter kann das sehr unangenehm sein. Ein solcher Ablauf ist nicht kundenorientiert und ent-
spricht nicht den Ansprüchen der Hochschule an den Servicegedanken. Das Kriterium ist 
damit nur im Großen und Ganzen erfüllt. 
Der SOLL-Prozess ermöglicht eine Bearbeitung der wesentlichen Arbeitsschritte im Vor-
feld. Kommt es zu Schwierigkeiten, können diese gelöst werden bevor der neue Mitarbeiter 
die Bearbeitungsstation aufsucht. Erscheint dieser, kann er zügig und kompetent bedient 
werden. Mit Schwierigkeiten und Verzögerungen ist dann nicht mehr zu rechnen. Das Kri-
terium des Servicegedankens ist voll erfüllt. 
Kriterium Transparenz 
Die Schwachstellenanalyse zeigt darüber hinaus, dass die Möglichkeiten der Informations-
beschaffung der am IST-Prozess beteiligten Personen mangelhaft sind. Ein neuer Mitarbei-
ter taucht an den Bearbeitungsstationen in der Regel ohne Vorankündigung auf und über 
im Vorfeld bereits aufgetretene Probleme wird nicht informiert. Lediglich die auf dem Lauf-
zettel getätigten Unterschriften dienen als Hinweise, dass diese Bearbeitungsstationen er-
folgreich durchlaufen wurden. Somit sind die Anforderungen an das Kriterium der Transpa-
rent im IST-Prozess gerade noch erfüllt. 
Der SOLL-Prozess sieht es hingegen vor, dass die Bearbeitungsstationen bereits im Vor-
feld über den neuen Mitarbeiter informiert werden. Auch sieht er es vor, dass die nachfol-
genden Bearbeiter über das Vorhandensein einer Dublette informiert werden. Die Anforde-
rungen an die Transparenz des SOLL-Prozesses sind damit im besonderen Maße erfüllt. 
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6.1 Zusammenfassung 
Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Vorteile beim SOLL-Prozess deutlich 
überwiegen. Vor allem bei den wichtigen Kriterien Transparenz, Durchlaufzeit und Ser-
vicegedanke ist der SOLL-Prozess dem IST-Prozess deutlich überlegen. Lediglich bei den 
Kriterien Akzeptanz, Komplexität und Ausfallsicherheit liegt der IST-Prozess vorn. Das Kri-
terium Akzeptanz spielt dabei eine besondere Rolle. Denn nur wenn es gelingt, dass der 
SOLL-Prozess von den Bearbeitern akzeptiert wird, kann dieser effizienter sein, bzw. über-
haupt funktionieren. Gut vorbereitete Personalschulungen und verständliche Schulungsun-
terlagen, sowie das Herausstellen von Vorteilen sind daher zwingend erforderlich. 
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7 Realisierung des Prozesses in KIX 
Im folgenden Kapitel wird die Implementierung des SOLL-Prozesses in KIX beschrieben. 
Das Ticketsystem KIX ist seit Oktober 2016 an der Hochschule Mittweida im Bereich des 
Servicedesks im Einsatz. Für die Realisierung des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ wird das 
KIX-Modul Prozess-Management eingesetzt. Zuerst wird auf vorbereitende Maßnahmen 
und Konfigurationen eingegangen und anschließend wird die Abbildung des SOLL-Prozes-
ses in KIX beschrieben. 
7.1 Vorbereitung und Konfiguration 
Um das Kriterium der Durchlaufzeit (s. Kapitel 6) bestmöglich zu erfüllen, muss der Pro-
zessablauf möglichst früh starten. In der Schwachstellenanalyse (s. Kapitel 4.3) konnte fest-
gestellt werden, dass der Export der Mitarbeiterdaten aus dem SVA-System in das Poly-
right-System bereits erfolgen kann, wenn das Beschäftigungsverhältnis der Mitarbeiter aktiv 
und eine Kostenstelle vorhanden ist. Der Gültigkeitsstatus (pfi_status) des Beschäftigungs-
verhältnisses wird dabei nicht mehr abgefragt. Entsprechend wurde der folgende Ruby23-
Programmteil der SVA-Polyright-Schnittstelle: 
class Pgd < SVABase 
set_table_name 'sva4.pgd' 
set_primary_key 'pgd_join_id' 
has_many :pfi, :class_name => 'Pfi', :foreign_key => 'pfi_pgd_join_id', :conditions => 
'(pfi_bis IS NULL OR pfi_bis > CURRENT_DATE) AND pfi_von <= CURRENT_DATE AND pfi_status = 
0', :order => '(CASE WHEN pfi_bis IS NULL THEN CURRENT_DATE + INTERVAL \'100 years\' ELSE 
pfi_bis END) DESC, pfi_prozent DESC' 
in den nachfolgenden Code abgeändert: 
class Pgd < SVABase 
set_table_name 'sva4.pgd' 
set_primary_key 'pgd_join_id' 
has_many :pfi, :class_name => 'Pfi', :foreign_key => 'pfi_pgd_join_id', :conditions => 
'(pfi_bis IS NULL OR pfi_bis > CURRENT_DATE) AND pfi_von <= CURRENT_DATE', :order => '(CASE 
WHEN pfi_bis IS NULL THEN CURRENT_DATE + INTERVAL \'100 years\' ELSE pfi_bis END) DESC, 
pfi_prozent DESC' 
Die Abfrage pfi_status = ‘0‘ wurde entfernt. 
                                               
23 Ruby ist eine objektorientierte Programmiersprache welche häufig in den Eigenentwicklungen der Hochschule 
eingesetzt wird 
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Als nächstes muss dafür gesorgt werden, dass die in KIX implementierten Prozesse starten 
können. Gleichzeitig müssen die für die Prozesse benötigten Daten übertragen werden. 
Wie in Kapitel 3.4 dargelegt, können in KIX E-Mails als Trigger für Prozess-Tickets dienen 
und gleichzeitig über ihre Header notwendige Informationen übergeben. Es muss also dafür 
gesorgt werden, dass mit dem Export eines neuen Mitarbeiters aus dem Personalmanage-
mentsystem SVA, eine E-Mail mit den SVA-Daten im Header an das Ticketsystem ver-
schickt wird. Damit KIX diese Start-E-Mails erhalten kann, muss die zyklische Abfrage in 
der PostMaster-E-Mail-Kontenverwaltung eingerichtet werden. Dies war in KIX bereits vor-
konfiguriert. Abbildung 18 zeigt die Konfiguration. Wichtig ist die Option Vertraut. Nur wenn 
diese auf „Ja“ steht, werden so abgerufenen E-Mails nach X-OTRS-Header durchsucht. 
 
 
Abbildung 18: PostMaster-E-Mail-Kontenverwaltung 
Wird eine E-Mail abgerufen, so werden die konfigurierten Postmaster-Filter nach Übereinst-
immungen durchlaufen. Damit der Prozess „Neuer Mitarbeiter“ starten kann, muss ein sol-
cher Postmaster-Filter konfiguriert werden. Abbildung 19 zeigt den konfigurierten Postmas-
ter-Filter, welcher anhand des E-Mail-Betreffs triggert. Lautet der Betreff einer abgerufenen 
E-Mail „Neuer Mitarbeiter“ triggert dieser den Postmaster-Filter 9010_start_Pro-
cess_Neuer_Mitarbeiter. Damit das Prozess-Tickets „Neuer Mitarbeiter“ starten kann, müs-
sen der eingehenden Start-E-Mail weitere Header hinzugefügt werden. Der Header „X-
OTRS-DynamicField-ProcessManagementProcessID“ definiert die ID des jeweiligen in Ka-
pitel 7.2 konfigurierten Prozesses, X-OTRS-DynamicField-ProcessManagementActivityID 
definiert die ersten Aktivität die beim Start des jeweiligen Prozesses ausgeführt werden soll. 
Der Header X-OTRS-Queue legt die Queue fest, in der das Prozessticket angelegt wird. 
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Abbildung 19: PostMaster-Filter 9010_start_Process_Neuer_Mitarbeiter 








Um diese Daten innerhalb der Prozess-Tickets verwenden zu können, müssen diese in 
dynamische Felder gespeichert werden. Dazu wurden die in Abbildung 20 dargestellten 
dynamischen Felder mit den entsprechenden Datentypen in KIX angelegt. In das Datenfeld 
NCCID wird die Personalnummer eines neuen Mitarbeiters gespeichert. NCCLogin dient 
der Speicherung des Nutzerlogins. Die Kostenstelle wird in NCCAbteilung hinterlegt. Für 
den Tätigkeitsbeginn des neuen Mitarbeiters steht das dynamische Feld NCCVon zur Ver-




Abbildung 20: Dynamische Felder  
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Diese dynamischen Felder müssen nun beim Start der Prozess-Tickets in KIX mit den kor-
rekten Daten eines neuen Mitarbeiters belegt werden. Die Übertragung dieser Daten erfolgt 
über den Header der zu verschickenden Start-E-Mail. Die Zuordnung der Daten erfolgt über 
die Bezeichnung des jeweiligen Headers sowie des dynamischen Feldes nach dem in Ka-
pitel 3.4 beschriebenen Namensschema. Abbildung 21 zeigt ausschnittsweise den Header 
einer für den Prozessstart in KIX verschickten E-Mail. Übertragen wird hier der Mitarbeiter 
Max Muster, geboren am 05.01.1980. Das Nutzerlogin ist muster2. Er hat die Personalnum-
mer P1337 und die Kostenstelle 541. Der Tätigkeitsbeginn war am 01.01.2012. 
 
 
Abbildung 21: Ausschnitt E-Mail-Header 
Die SVA-NDB-Schnittstelle wurde soweit angepasst, dass bei einer Übertragung eines 
neuen Mitarbeiters vom SVA in die NDB, die Start-E-Mail nach den oben beschriebenen 
Anforderungen verschickt wird. 
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Abbildung 22: Vollständige 
Abbildung des Prozesses 
„Neuer Mitarbeiter“ für KIX 
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Abbildung 22 zeigt die vollständige Abbildung des SOLL-Prozesses für KIX. Damit die ein-
zelnen Aktivitätsdialoge gestaltet und Informationen entgegengenommen werden können, 
sind weitere dynamische Felder notwendig. In Tabelle 15 sind alle weiteren erstellten dy-
namischen Felder jeweils mit Typ und Auswahlmöglichkeiten aufgelistet. Bei NCCOrgEnt-
scheidung handelt es sich um ein Status-Feld. Hier wird der Prozess-Status der organisa-
torischen Entscheidungen abgespeichert. Es wird daher wie der allgemeine Prozess-Status 
State versteckt (hidden) dargestellt. In der obigen Prozessmodellierung sind dynamische 
Felder durch ein vorangestelltes DF gekennzeichnet. Pflichtfelder werden mit „(*)“ gekenn-
zeichnet. 
 
Name Beschriftung Typ Auswahl 1 Auswahl 2 
NCCVorgesetzerBekannt Vorgesetzter bekannt? Einfachauswahl  ja nein 
NCCVorgesetzterLogin Vorgesetzter Login Objektreferenz   
NCCOrgEntscheidung Organisatorische Entscheidung Status Einfachauswahl  offen entschieden 
NCCCheckHardware PC soll beschafft/eingerichtet werden? Kontrollkästchen 1 0 
NCCTextHardware PC-Beschaffung Beschreibung Textfeld   
NCCCheckPhone Telefon soll eingerichtet werden? Kontrollkästchen 1 0 
NCCTextPhone Telefon-Einrichtung Beschreibung Textfeld   
NCCCheckSoftware Software soll beschafft werden? Kontrollkästchen 1 0 
NCCTextSoftware Software-Beschaffung Beschreibung Textfeld   
NCCCheckPermisson Berechtigungen sollen vergeben werden? Kontrollkästchen 1 0 
NCCTextPermission Berechtigungen Beschreibung Textfeld   
NCCExporteOK Exporte aus SVA sind OK? Einfachauswahl  - ja 
NCCKennwortGedruckt Kennwort gedruckt Einfachauswahl  - ja 
NCCDublette Dublette vorhanden? Einfachauswahl  ja nein 
NCCDubletteEntfernt Dublette entfernt? Einfachauswahl  ja nein 
NCCFotoGeliefert Foto geliefert? Einfachauswahl  ja nein 
NCCChipkarteErstellt Chipkarte erstellt? Einfachauswahl  - ja 
Tabelle 15: Dynamische Felder für die Prozessmodellierung in KIX 
Wie man bereits im SOLL-Konzept am parallelen Gateway direkt nach dem Startereignis 
sehen konnte, handelt es sich beim implementierten SOLL-Prozess um zwei parallel ablau-
fende Prozesse. Der Hauptprozess wird „Neuer Mitarbeiter“, der von ihm gestartete Teil-
prozess wird „Neuer Mitarbeiter Nachbearbeitung“ genannt. Die beiden Prozesse liegen 
jeweils in einem eigenen Pool, mit den in Swimlanes dargestellten Prozessbeteiligten. Die 
Prozessbeteiligten werden jeweils mit ihren Queues NCC, Personal und HSB dargestellt. 
Die Swimlane Kundenfrontend soll darstellen, dass sich der definierte Vorgesetzte als 
Kunde am Kundenfrontend einloggt und dort das Ticket weiterbearbeitet. Da die definierten 
Vorgesetzten in der Regel keine Agenten im Ticketsystem KIX sind, ist ihnen nur der Login 
in das Kundenfrontend erlaubt. 
Innerhalb der Pools befinden sich die Startereignisse der beiden Prozesse mit der zugehö-
rigen ProcessManagementProcessID und ProcessManagementActivityID, die zum Starten 
der Prozesse notwendig sind. Aktivitäten werden mit einem vorangestellten „A:“ dargestellt. 
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In ihnen befinden sich die Aktivitätsdialoge (AD) mit Konfigurations-Parametern und dyna-
mischen Feldern. Übergänge mit ihren Übergangsaktionen sind wiederum erkennbar an 
einem vorangestellten „T:“. Das Prozessende wird mit einer Aktivität und dem Endereignis-
Symbol dargestellt. 
Im Folgenden werden die einzelnen Implementierungsschritte in KIX nach der in Abbildung 
22 dargestellten Prozessmodellierung beschrieben. 
Bei Eingang einer E-Mail in KIX mit dem Betreff „Neuer Mitarbeiter“ startet der in Abbildung 
19 konfigurierte Postmaster-Filter den Hauptprozess „Neuer Mitarbeiter“ in der Personal-
Queue. Die im Aktivitäts-Dialog „AD: Neuer Mitarbeiter Erfassung“ dargestellten dynami-
schen Felder werden mit den Header-Informationen der E-Mail beschrieben. Der nachfol-
gende Übergang sorgt dafür, dass der Teilprozess „Neuer Mitarbeiter Nachbearbeitung“ 
startet. Dies erfolgt durch die Abfrage des Parameters State, welcher anfangs den Wert 
„new“ besitzt und damit die Bedingung der Übergangs-Funktion: „IF State == new“ erfüllt. 
Die Erzeugung des Teilprozesses erfolgt durch das konfigurierte Übergangs-Aktionsmodul 
TicketCreate, welchem alle benötigten Konfigurations-Parameter mitgegeben werden. Die 
wichtigsten sind die Parameter Queue, LinkAs, CustomerUser und Body. Die Queue legt 
fest, dass der Teilprozess in der NCC-Queue angelegt wird. Der Parameter LinkAs := 
“Child“ definiert den erzeugten Prozess als Teilprozess vom Hauptprozess. Durch die Zu-
weisung des NCCLogin an den Parameter CustomerUser wird der neue Mitarbeiter zum 
Kunden des erzeugten Teilprozesses und wird damit über dessen Fortschritt informiert. Mit 
dem Parameter Body werden HTML-formatierte Anweisungen an den Teilprozess überge-
ben. Darüber hinaus werden dem Teilprozess die dynamischen Felder aus dem Header der 
Start-E-Mail und die für das Starten des Teilprozesses zwingend benötigte ProcessMa-
nagementProcessID und ProcessManagementActivityID übergeben. 
Im folgenden Aktivitäts-Dialog „AD: Neuer Mitarbeiter Vorgesetzter definieren“ (s. Abbil-
dung 23) wird der Ticketstatus auf „open“ sowie der Parameter NCCOrgEntscheidung auf 
„offen“ gesetzt. Die Verantwortlichen der Personal-Queue werden mit den dynamischen 
Feldern NCCVorgesetzerBekannt und NCCVorgesetzterLogin aufgefordert, den Vorge-
setzten des neuen Mitarbeiters zu definieren. Ist dieser bekannt, so wählt der Bearbeiter im 
angezeigten Dropdown-Menü „Vorgesetzter bekannt“ den Wert „ja“ und im darunterliegen-
den Objektreferenz-Feld (OR) den Vorgesetzten aus. Hinter der Objektreferenz Custome-
rUser verbirgt sich eine Liste sämtlicher in KIX angelegter Kunden. 
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Abbildung 23: Aktivitäts-Dialog Neuer Mitarbeiter Vorgesetzter definieren 
Übermittelt der Bearbeiter die gemachten Änderungen, fragen die beiden Übergänge „T: 
Neuer Mitarbeiter Vorgesetzter definieren“ und „T: Neuer Mitarbeiter Organisatorisches 
muss später erfolgen“ das dynamische Feld NCCVorgesetzerBekannt ab. Hat dieses den 
Wert „nein“, so wird der Prozess mit dem Setzten des Parameters State := „closed unsuc-
cessfull“ erfolglos beendet. Organisatorisches muss dann später und außerhalb des Ticket-
systems erfolgen. Ist der Wert auf „ja“ gesetzt, so wird mit der Zuweisung CustomerUser := 
<DF NCCVorgesetzterLogin> der Vorgesetzte zum Kunden des Prozesses und kann die-
sen über das Kundenfrontend, mit der folgenden Aktivität „A: Neuer Mitarbeiter organisato-
rische Entscheidungen treffen“, bearbeiten. Der Vorgesetzte wird darüber per E-Mail infor-
miert und erhält zudem die Links zu den Formularen für die Schlüsselausgabe, die Zeiter-
fassung und den Antrag auf Zugangsberechtigung. 
Im Aktivitätsdialog „AD: Neuer Mitarbeiter organisatorische Entscheidungen treffen“ (s. Ab-
bildung 24) kann der Vorgesetzte im Kundenfrontend, mit den durch die dynamischen Fel-
der erzeugten Kontrollkästchen und Textfelder Folgendes festlegen:  
- soll der neue Mitarbeiter einen PC bekommen und wenn ja, welche zusätzlichen 
Informationen soll der zuständige Bearbeiter erhalten (z.B. das ein bereits vorhan-
dener PC eingerichtet oder ein neuer beschafft werden soll) 
- soll der neue Mitarbeiter ein Telefon eingerichtet bekommen und wenn ja, welche 
zusätzlichen Informationen soll der zuständige Bearbeiter erhalten (z.B. welcher Te-
lefontyp und welche Telefonnummer) 
- soll für den neuen Mitarbeiter Software beschafft und installiert werden und wenn 
ja, welche zusätzlichen Informationen soll der zuständige Bearbeiter erhalten (z.B. 
welche Software) 
- soll der neue Mitarbeiter bestimmte Berechtigungen erhalten und wenn ja, welche 
zusätzlichen Informationen soll der zuständige Bearbeiter erhalten (z.B. welche Art 
der Berechtigungen) 
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Abbildung 24: Aktivitäts-Dialog Neuer Mitarbeiter Organisatorische Entscheidungen treffen 
Der versteckte Status-Parameter NCCOrgEntscheidung wird auf „entschieden“ gesetzt. 
Übermittelt der Vorgesetzte die gemachten Änderungen, prüft der nachfolgende Übergang 
auf diesen gesetzten Status und erzeugt mit der Übergangs-Aktion MultipleTicketCreate 
einzelne Tickets in Abhängigkeit der vom Vorgesetzten angeklickten Kontrollkästchen. Dies 
erfolgt indem mit den „All:::“-Parameter zuerst die Grundkonfiguration der zu erzeugenden 
Tickets vorgenommen wird. Diese gilt dann für alle erzeugten Tickets. Der Parameter 
01:::Check:::DF NCCCheckHardware: "1" muss wie eine Bedingung betrachtet werden. 
Wurde das dynamische Feld NCCCheckHardware vom Vorgesetzten angeklickt also auf 
„1“ gesetzt, so wird ein Ticket mit den folgenden zusätzlichen Parametern erzeugt: 
01:::Title := PC-Beschaffung <DF NCCVorname> <DF NCCName> 
01:::Subject := PC-Beschaffung <DF NCCVorname> <DF NCCName> 
01:::Queue := "NCC" 
01:::Body := <siehe Vorlage.html> (DF NCCTextHardware) 
Es wird also ein herkömmliches Ticket in der NCC-Queue mit dem Titel und Betreff „PC-
Beschaffung <Name des neuen Mitarbeiters>“ erzeugt. In diesem Ticket befinden sich 
HTML-formatierte Anweisungen für den Bearbeiter, die unter anderem den Hinweistext des 
Vorgesetzten beinhalten. Analog gilt dies für die Parameter mit dem Prefix „02“, 03“ und 
„04“. Wurde ein Kontrollkästchen vom Vorgesetzten nicht gesetzt, so wird das entspre-
chende Ticket nicht erzeugt. Mit der Parameterzuweisung State := "closed successful" wird 
das Prozessticket abschließend erfolgreich geschlossen. 
Nun wird noch der Prozessablauf des Teilprozesses „Neuer Mitarbeiter Nachbearbeitung“ 
beschrieben. Das Startereignis ist das Ergebnis der Übergangsaktion TicketCreate aus 
dem Hauptprozess. 
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Die erste Aktivität besteht aus drei Aktivitäts-Dialogen die parallel abgearbeitet werden kön-
nen (s. Abbildung 25). 
 
Abbildung 25: Aktivität Neuer Mitarbeiter Nachbearbeitung NCC 
Im Aktivitäts-Dialog „AD: Neuer Mitarbeiter Exporte prüfen“ (s. Abbildung 26) wird der Ver-
antwortliche aufgefordert, die Exporte nach Setup, Active Directory, LDAP und Polyright zu 
überprüfen und bei erfolgreicher Prüfung die Einfachauswahl NCCExporteOK mit „ja“ zu 
bestätigen. 
 
Abbildung 26: Aktivitäts-Dialog Neuer Mitarbeiter Exporte prüfen 
Abbildung 27 zeigt den Aktivitätsdialog „AD: Neuer Mitarbeiter Kennwort drucken“. Hier soll 
der Bearbeiter den Ausdruck des Kennwortes ebenfalls über eine Einfachauswahl bestäti-
gen. 
 
Abbildung 27: Aktivitäts-Dialog Neuer Mitarbeiter Kennwort gedruckt 
Im dritten Aktivitätsdialog „AD: Neuer Mitarbeiter Dublette entfernen“ wird der Bearbeiter 
aufgefordert die Systeme Polyright, IPEV und Alma nach einer Dublette zu untersuchen. Ist 
eine Dublette vorhanden, so kennzeichnet er das in der Einfachauswahl, dem das dynami-
sche Feld NCCDublette hinterlegt ist, mit „ja“ und bestätigt dann das Entfernen in der Ein-
fachauswahl NCCDubletteEntfernt. 
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Abbildung 28: Aktivitäts-Dialog Neuer Mitarbeiter Dublette entfernen 
Der nachfolgende Übergang überprüft nun die in den dynamischen Feldern gemachten Ein-
träge. Der Prozess läuft erst dann weiter, wenn die dynamischen Felder NCCExporteOK 
und NCCKennwortGedruckt den Wert "ja" besitzen und wenn entweder NCCDublette den 
Wert "nein" hat oder die NCCDublette gleich "ja" und NCCDubletteEntfernt gleich "ja“ sind. 
Trifft dies zu, wird das Ticket mit einer 24-stündigen Erinnerung in die Queue des Perso-
nalwesens verschoben. Die tägliche Erinnerung soll dafür sorgen, dass dieses Ticket nicht 
unbearbeitet liegen bleibt. 
Mit der Aktivität „A: Neuer Mitarbeiter Foto liefern“ (s. Abbildung 29) wird der Bearbeiter in 
der Personal-Queue aufgefordert, das Bewerberfoto des neuen Mitarbeiters in das Poly-
right-System zu laden und diesen Vorgang mit der Einfachauswahl FotoGeliefert zu bestä-
tigen. Der nachfolgende Übergang prüft das dynamische Feld FotoGeliefert ab und ver-
schiebt das Ticket ebenfalls mit einer 24-stündigen Erinnerung versehen in die Queue der 
Bibliothek (HSB). 
Die Verantwortlichen in der HSB-Queue werden nun mit dem Aktivitäts-Dialog „Neuer Mit-
arbeiter Chipkarte erstellen“ (s. Abbildung 29) aufgefordert, die Chipkarte des neuen Mitar-
beiters zu drucken. Wurde das Foto vom Personalwesen nicht geliefert, so muss ein eige-
nes in der Bibliothek erstellt und nach Polyright geladen werden. Wurde die Chipkarte ge-
druckt und validiert, bestätigt der Bearbeiter das in der Einfachauswahl ChipkarteErstellt 
mit „ja“. Ist dies erfolgt, setzt die Übergangsaktion „Neuer Mitarbeiter Prozessende“ den 
Prozess-Status State auf „closed successful“ und schließt somit das Prozessticket erfolg-
reich. Damit ist der Prozess abgeschlossen. 
 
Abbildung 29: Aktivitäts-Dialoge „Foto liefern“ und „Chipkarte erstellen“ 
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8 Abschlussbetrachtung 
In diesem Kapitel wird noch einmal die Zielstellung der Arbeit aufgegriffen und die erarbei-
teten Ergebnisse zusammenfassend festgehalten. Anschließend gibt ein Ausblick Anreize 
für weiterführende Arbeiten, welche auf den hier erzielten Ergebnissen aufbauen könnten. 
8.1 Ergebnisse 
Ein Ziel der Arbeit war es, die Schwachstellen des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ an der 
Hochschule Mittweida, durch eine Analyse des IST-Zustandes aufzudecken. Weiterhin soll-
ten die Abläufe im Rahmen einer SOLL-Konzeption und unter Verwendung des Prozess-
management-Moduls von KIX optimiert und verbessert werden. 
Die Abbildung des Prozesses in KIX und dessen ticketgestützte Abarbeitung, schaffen 
Transparenz, die es den Bearbeitern ermöglicht, Probleme frühzeitig zu erkennen und 
schon im Vorfeld zu lösen. Damit reduziert sich die Durchlaufzeit des Prozesses was dem 
Servicegedanken der Hochschule zugutekommt. Gleichzeitig erlaubt die Verwendung des 
Ticketsystems eine verbesserte Überwachung des Gesamtprozesses und damit eine Erhö-
hung der Zuverlässigkeit. Die automatische Dokumentation der abgeschlossenen Prozess-
Durchläufe hilft beim Identifizieren von Problemen, welche die Bearbeiter nicht selbststän-
dig lösen konnten. Darüber hinaus können die durch die Dokumentation gewonnenen 
Kennzahlen dazu verwendet werden, um zukünftig weitere Schwachstellen aufzudecken 
und zu optimieren. 
Neben dem entwickelten IT-gestützten Prozess, wurde im Rahmen der Analyse des IST-
Zustandes eine wesentliche Schwachstelle innerhalb der Schnittstellen, der beim Prozess 
„Neuer Mitarbeiter“ beteiligten IT-Systeme identifiziert. So wird ein neu angelegter Mitarbei-
ter im SVA nun auch ohne „Gültigkeits-Flag“ exportiert, solange er eine Kostenstelle und 
ein aktives Tätigkeitsverhältnis an der Hochschule besitzt. Diese Änderung trägt zu einer 
erheblichen Reduzierung der Durchlaufzeit des Prozesses „Neuer Mitarbeiter“ bei und dient 
dazu Zielen die Bearbeitung einzelner Arbeitsschritte möglichst schon im Vorfeld durchzu-
führen. 
Beim implementierten SOLL-Prozess handelt es sich um einen Prototyp, welcher noch nicht 
produktiv eingesetzt wird. Damit erweist es sich zum Zeitpunkt der Fertigstellung der Arbeit 
als schwierig, die genannten Verbesserungen zu verifizieren. Das Fehlen von Kennzahlen 
beim IST-Prozess erschwert es außerdem, eine Verbesserung anhand dieser zu belegen. 
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Sicherlich muss damit gerechnet werden, dass es dauert, bis der neue Prozess kommuni-
ziert ist und sich in der Praxis etabliert hat. Erschwerend kommt hinzu, dass er nur dann 
effizient sein kann, wenn alle Prozessbeteiligten am neuen Prozess mitwirken.  
Ob man ganz auf den Laufzettel verzichten kann, wird sich erst in der Praxis zeigen. Die 
Voraussetzungen sind dafür geschaffen worden. Aber selbst dessen IT-gestützte Beglei-
tung stellt einen erheblichen Fortschritt dar. 
8.2 Ausblick 
Damit der ticketgestützte Prozess „Neuer Mitarbeiter“ erfolgreich und effizient in die Praxis 
überführt werden kann, ist es zwingend notwendig für die nötige Akzeptanz bei den jewei-
ligen Bearbeitern zu sorgen. Gut vorbereitete Personalschulungen und Schulungsunterla-
gen sind dafür wichtige Voraussetzungen, die in einem nächsten Schritt erstellt und durch-
geführt werden müssen. 
Eine Prozessvereinfachung wäre möglich, wenn eine Konkordanz aus Kostenstelle und zu-
gehörigen Vorgesetzten vorliegen würde. Dies ist aktuell nicht der Fall und erfordert des-
halb, dass das Personalwesen den Vorgesetzten für den Teilprozess „Organisatorische 
Entscheidungen treffen“ definieren muss. Eine solche Konkordanz-Liste könnte in einem 
nächsten Schritt erstellt werden und den Zwischenschritt „Vorgesetzten definieren“ über-
flüssig machen. 
Sollte sich herausstellen, dass die neu eingeführte Druckerverwaltungssoftware PaperCut 
für einen neuen Mitarbeiter zu Problemen führen kann, müsste man dieses System mit in 
den Prozessablauf integrieren. Erste Anzeichen dafür zeichnen sich bereits ab, da ein Mit-
arbeiter mit dem Status Student, in der Lage sein muss, auf die Kostenstelle seiner Struk-
tureinheit drucken zu können. 
Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Grundlagen für einen verbesserten Pro-
zess „Neuer Mitarbeiter“ geschaffen wurden, dieser aber noch viel Potential für weitere Ver-
besserungen und Erweiterungen bietet. 
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Abbildung 30: In KIX implementierter Prozess Neuer Mitarbeiter Nachbearbeitung 
  




Abbildung 31: In KIX implementierter Prozess Neuer Mitarbeiter 
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